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INTRODUCCION

El presente estudio se centra primordialmente en investigar cuanta
importancia le otorgan los directivos de las empresas al hecho de llevar a la practica

el ejercicio de una cultura de calidad en el servicio, orientada hacia los clientes.

En la actualidad muchos empresarios concentran la mayor parte de sus
recursos en la fuerza de ventas de su compaiiia enfocandose principalmente en las
promociones ( paga uno y liévate dos), en los descuentos u ofertas que ofrecen al
plblico, con la finalidad de lograr asi grandes volimenes de ventas y asi mismo
obtener mayores ingresos que les permitan obtener un mayor margen de ganancias.
Esto es llevado a cabo por que la gran mayoria de los directivos, tienen las creencia
de que al ofrecer constantes promociones al consumidor, les permitira lograr su
permanencia segura en el mercado, por tanto se descuidan de otros factores que son
importantes para el desarrollo y crecimiento de la empresa, como lo es por una parte,
el servicio y la atencién que les otorgan a sus clientes durante su estancia en la
compainia comprendiendo las etapas de la pre-venta, la venta misma y la postventa,
factores muy importantes y que muy pocas empresas lo ejercitan, las cuales éstas
centran parte de sus esfuerzos en el servicio y atencion que se le da al cliente,
haciendo practicamente de éste su filosofia de trabajo, y que gracias a ello logran
importantes resultados, como lo es el hecho de diferenciarse de sus competidores

por poner en practica su filosofia de trabajo.



Aterrizando esta situacion en las empresas establecidas en la ciudad de
Uruapan Michoacan, la mayoria de las empresas son micro y pequefias, y la gran
mayoria carecen de sistemas administrativos eficientes que les aporten mayores
resuitados en sus actividades diarias, por lo que se enfocan sélo a su funcién basica
que es la de vender, no es que omitan el hecho de otorgar un servicio de calidad al

cliente, sino que simplemente algunas no lo saben.

La calidad en el servicio se entiende como aquel valor agregado que se le
otorga al servicio y que es de importancia para el cliente, no es tanto la funcién
basica del servicio en si, sino la forma y las cualidades que este incluye y el cual se
brinda y se lleva a cabo. Esta calidad, se logra obtener, cuando se identifican
plenamente aquellas necesidades de servicio que requiere el cliente, y las cuales son
ejercitadas al momento de ofrecer el servicio; por el cliente tenemos que es la
persona que acude a una entidad determinada, en funcion de adquirir productos o
servicios, la cual tiene una necesidad y una motivacion para hacerlo y por lo tanto lo

lleva a realizar la compra del bien que le ofrece la empresa.

De lo anterior se destaca que el problema que se desea investigar se centra
en detectar qué grado de importancia le otorgan las empresas de la actualidad,
al hecho de ofrecer un servicio de calidad hacia los clientes, de tal forma que con
ello, las empresas sean mas competitivas y sean capaces de crear valores
importantes y convertirlos en sus filosofia de trabajo, misma que es (til para su buen
desemperio en el ambito empresarial de tal forma que no conceptualicen al cliente

como un objeto o dinero que puedan manejar a su antojo, sino que sepan descifrar



realmente las necesidades que estos requieren y con ello poder ofrecerles la calidad

en el servicio.



CAPITULO | CULTURA DE LA HUMANIDAD Y CULTURA ORGANIZACIONAL

Para poder comprender la vinculacion existente entre la cultura humana y
cultura organizacional, en el presente capitulo se mencionaran los aspectos
relevantes entre la cultura humana y su evolucion como en las empresas; conocida
como cultura organizacional, entendiendo los procesos relevantes existentes sobre la
comunicacion y los tipos de organizacion, asi mismo como el papel que juega el jefe

en la direccion en la implementacion de una cultura en la organizacion,

1.1 CULTURA DE LA HUMANIDAD

Para comenzar a comprender el fenémeno de la cultura en una organizacioén,
€s necesario conocer primero antes que nada la cultura de la humanidad, que al final
de cuentas es la que se ha manifestado intimamente con el desarrollo y la evolucidén
del ser humano., cabe senalar que el ser humano es el que asume un cierto
comportamiento y un estilo de vida que le permita interactuar con el medio ambiente
que lo rodea. Por ello define un estilo o modo de vida que le permita desarrollarse en
el nuevo ambiente, por lo cual es importante conocer el comportamiento del ser

humano a través del tiempo y a la par la evolucion de la cultura misma.

El hombre se inicio con la Cultura de la caza.- (50000 a 800 a. C.) esta etapa
se caracteriza principalmente por la necesidad basica de la alimentacion, y con ello

su forma de conseguirlo fue a través de la caza, por medio de la cual obtenia sus



alimentos para esta necesidad basica, por tal razén en ocasiones, el ser humano
tenia que emigrar a nuevos territorios en busca de presas, cuando estas escaseaban

en el territorio. Este modo de vida sigui6 persistiendo por miles de anos

Posteriormente dio inicios a la Cultura Agricola.-( 8000 a 1700 d.C.) esta
cultura se inici6 hace aproximadamente 10,000 afos este modo de vida se
caracterizaba por la presencia de la agricultura como forma de vida del ser humano.
La cual consistid en el cultivo de alimentos vegetales, con ello el ser humano no
dependia unicamente de la carme como alimento basico, con la cosecha de los
vegetales, el hombre ya no tenia que emigrar a nuevos territorios en busca de
alimento por ello permanecia por mas tiempo en un determinado lugar, dando origen
a una forma de vida mas coOmoda y mas segura que le permitia por primera ves

formar por primera ves un hogar y compartirlo con su familia.

Cultura Industrial (1700 a 1955 d. C.) con el paso del tiempo surgieron nuevas
necesidades para el hombre, hasta llegar a un punto en que al dedicarse a la
actividad agricola, ya no podia satisfacer las nuevas necesidades creadas por el
mismo y como toda cultura, ésta fue perdiendo fuerza. El hombre comenzé a buscar
nuevos métodos que le permitieran satisfacer sus nuevas necesidades y con ello
determinar una forma de vida aun mas cémoda, el resultado de esta busqueda fue la
Revolucién Industrial y con ello se dio un gran cambio que consintié en pasar del
hombre campesino al hombre industrial, en esta etapa el hombre encamind sus
esfuerzos a la actividad industrial, a la era de las maquinas, a la era de los metales,

en esta nueva etapa ya no se trabaja con instrumentos artesanales si no mas bien
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con maquinas. Este nuevo suceso crecid rapidamente a la vez, eran mas las
personas que se incorporaban a la actividad industrial y con esto, superando con

gran mayoria a los hombres agricultores, los hombres de campo.

Cultura de servicios.- esta nueva cultura se presento en el afio de 1955, la
actividad del ser humano ya no sélo era la era de trabajar en el campo y en la
industria, ahora el hombre se dedicaba por cuenta propia nuevas actividades como lo
son la de los servicios, con esta nueva etapa, el nimero de empleados dedicados al
ofrecimiento de servicio se incremento6 y con ello se redujo el nimero de los obreros
(personas dedicadas a las actividades industriales relacionadas con el manejo de
maquinaria). De acuerdo con este nuevo suceso, se dice que “Actuaimente en
Estados unidos, aproximadamente 4% de la poblacién que trabaja, se dedica a la
agricultura, 36% labora en la industria y 60% ofrece servicios internos y externos, y

este dltimo porcentaje se incrementa cada afo” (Muller, 1999: 22)

La cultura en el ser humano, evoluciona a la par con un desarrolio, la
presencia de nuevas necesidades hacen que se adopte una conducta en pro de
desarrollar nuevos métodos que le permitan cubrir esas necesidades, y a la ves, que
son cubiertas, se van creando nuevos estilos de vida que dan origen a nuevos
factores que se integran a su cultura social, dando origen a la creacion de nuevos
valores, que le permiten a la vez, interactuar con el nuevo medio ambiente y esto lo
lleva a la creacién de una cultura, que cubra a las necesidades manifestadas, la cual

es determinada por la evolucion y desarrollo del hombre mismo.
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1.2 DEFINICION DE CULTURA ORGANIZACIONAL

La Cultura Organizacional es de gran importancia en cualquier empresa, ya que

ésta es la que determina que valores y bajo que conceptos opera la organizacion.

Algunas organizaciones de hoy en dia, tienen ciertas caracteristicas de
funcionamiento que las identifican y que las distinguen de cualquier otra. Estas
caracteristicas tienen mucho que ver con la forma en que llevan a cabo sus
actividades diarias, es decir el tipo de comportamiento que toman al momento de
realizar sus actividades, las cuales se observan tanto en el funcionamiento interno de
la empresa como en el externo, es decir, entre los empleados que laboranen ella y la
forma de trabajar entre eflos mismos y también que pueden ser manifestados cuando
estos tienen contacto con el exterior, clientes, proveedores, etc. Por lo tanto es
necesario comprender que es en si la cultura organizacional y como se manifiesta en

cualquier organizacion.

Para comprenderlo mejor, Muller define a la cultura organizacional de la
siguiente forma “son los valores que predominan en el personal de una empresa, los
diversos sistemas de direccion, de trabajo y de control. La forma de hacer las cosas,
la actitud del personal, el vestido, el lenguaje, los chistes, la manera de comportarse,
los héroes, las leyendas, los rituales, las tradiciones, las metas, los simbolos, efc. La
cultura organizacional nos dice como es el ciclo de vida de un empleado. “ (Muller,

1999: 22)



De acuerdo con la definicion de Muller respecto a la Cultura organizacional; La
Cultura de una organizacion, s manifestada por los valor s que pr domina en
ella y que estos son determinados por los mismo empleados de la empresa, es decir
que la cultura organizacional se determina por el comportamiento que adoptan los
empleados en su lugar de trabajo, y que influye en gran medida en la manera de
hacer las cosas, todo esto lleva incluido una mezcla de culturas de todos los
integrantes de la organizacion cultura que puede estar conformada tanto con
aspectos positivos como por aspectos negativos. De otra manera se entiende como
aquellos valores que comparten entre si los trabajadores, de la forma de
comunicarse entre ellos mismos, las tradiciones que comparten y que son especiales
para cada trabajador, es decir aquello que es de gran valor para el trabajador, su
forma de vestir en el trabajo, todo esto al ser unificado, conforma una nueva cultura
que es general para toda la empresa dado que se comparten valores que son
comunes y marcan un ritmo de trabajo especial en la organizacién determinado por

el comportamiento que adoptan los empleados.

La cultura en una organizacion es esencial, ya que ésta define la manera en
que se hacen las cosas, es necesario tomar en cuenta los valores que predominan
en la organizacion ya que estos propician la buena comunicacion y entendimiento de
trabajo entre los colaboradores, todo con la finalidad de establecer un método de

trabajo especial con el cual los empleados se sientan identificados.

El desempefno en el trabajo en una organizacion es determinado por los

valores en comun que comparten los empleados, Mediante estos valores, la



organizacién adquiere una caracteristica propia, que la define de las demas, que
puede ser para bien o puede ser para mal, las metas que persigan los empleados en
su trabajo, la comunicaciéon misma que tengan con el jefe, el lenguaje que utilicen
para expresarse ya sea para platicar o manifestar sus ideas, los simbolos gque son
importantes para ellos y que tienen un significado especial interpretado a su manera,

Sus creencias.

En si la cultura organizacional se define por los valores que comparten entre si

el personal de una empresa.

1.3 CULTURIZACION

La cuiturizacion es un factor importante para la implantaciéon de la nueva cultura
que la administracion desea llevar a cabo, esta consiste basicamente en lograr que la
gente que trabaja en la organizacion adquiera nuevos valores que para la
organizacion son importantes, tales valores, son definidos previamente por la
organizacion, en funcién de los objetivos que se proponga con la implementacion de
la nueva cultura, pues se debe de tomar en cuenta que no solo basta elegir el nuevo
concepto bajo el cual trabajara la organizacion, ello implica que tanto los jefes y
subordinados de la organizacion reconozcan el nuevo concepto y con ello estén
dispuestos a cooperar para que esta se lleve a cabo, lo que implica un importante
cambio sobre la forma en que se hacen las cosas, cambios que también se incluyen

en el ambiente de trabajo bajo el cual se desempeiia el personal.



La implementacion de los nuevos valores, deben ser asimilados por la gerencia y
por todos los integrantes de la organizacion, de tal forma que cada integrante de la
organizacion adopte estos nuevos valores y comparta los mismos intereses
con los de la organizacion. Esto implica un cambio de conducta del individuo y de
la manera en desarrollar su trabajo dentro de la organizacion, por tal razon, el
proceso de implementar los nuevos valores requiere de una gran participacion por
parte de la gerencia, de alentar a los individuos de todas las areas y niveles a formar
parte de la nueva cultura en la organizacion ya que el proceso de la culturizacion, en
ocasiones hace frente a los prejuicios y la tenacidad que presentan las personas en

defender la manera en que desarrollan su trabajo.

1.4 COMUNICACION

Las investigaciones que se han realizado referente a la comunicacion en una
organizacién, ha proporcionado informaciéon muy relevante que indica que los
empleados de una organizacion, realmente tienen necesidades de comunicacion, de
poder estar al tanto de todo lo que sucede en la empresa en que trabajan, saber si
en ésta hay problemas, saber si la empresa esta teniendo éxito, de conocer los
objetivos bajos los cuales trabaja la organizacion y que la hacen funcionar hacia el
logro de los mismos, también al pertenecer en la organizacién gquieren saber hacia

donde va la empresa y como le hara para llegar hasta alli.



Ello implica pues que la gerencia mantenga un proceso de comunicacion
constante con sus empleados, por que de ello depende que la empresa tenga un
buen funcionamiento interno que le permita trabajar en armonia y con buena
direccion hacia el logro de los objetivos. Los empleados en la organizacion tienen
esta necesidad, ya que saben que su bienestar y su futuro, estan muy ligados al
éxito que logre la organizacion, se les debe de tomar en cuenta por que ellos,
quieren conocer cual es el plan que tiene la organizacidn para el logro de los
objetivos, requieren el conocer cual es la estrategia que la organizacion
implementara o desarrollara para lograr el logro de los objetivos, saber cual sera el
nuevo procedimiento con el que trabajara la organizacion, y de todo lo que esta
tenga que hacer para lograr el proposito que se establecio. Asi mismo ellosd s an
conocer también en que forma pueden participar para lograr esos obj tivos,
cuando y cuanto participar, y con que dedicacion deberan de realizar su trabajo para

contribuir a la eficiencia misma de la organizacion.

Como cualquier persona, bajo cualquier circunstancia, los empleados tienen la
necesidad de ser tomados en cuenta en las acciones que realiza la empresa y que |la
hacen trabajar de tal forma, a si mismo ser conocedores de las funciones que realiza

la empresa para solventarios.

En la actualidad es muy comin que en muchas empresas, no echan mano de
este recurso, por que lo consideran innecesario, no le toman importancia o aun
cuando lo sepan no lo lleven a cabo por las politicas administrativas que estos

tengan estipuladas, aunque no siempre es asi, hay empresas que no mantienen una
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comunicacion con sus empleados por el miedo de que la competencia conozcan de
la informacion. Esto en realidad es una excusa mas que pueden ingeniar para no
implementar una comunicacion con los empleados, no se ponen a pensar que
reaimente exageran demasiado con estas actitudes, de seguir manteniendo una
barrera invisible entre la gerencia y los empleados provocando un distanciamiento

entre ellos.

A los empleados no les interesa conocer de manera detallada el plan de accion
de la organizacién sino mas bien el de conocer lo basico, el saber de forma general
que es lo que hara la organizacién, como lo hara y para que, son tan solo 3 sencillas
preguntas sobre las cuales el empleado busca respuesta y con ello darle un sentido
a lo que esta realizando, con la finalidad de saber si lo que esta haciendo es
fructifero para la empresa, con ello el empleado desea conocer mas aun a la
empresa en que trabaja, la que le brinda la oportunidad de trabajar y de desarrollarse
y buscando una forma de corresponder, cuando ésta necesite de la colaboracién del

empleado.

1.5 ORGANIZACIONES INFORMALES

En toda organizacion siempre existiran grupos informales, ya que en el trabajo
siempre habra personas que laboren juntas, personas que durante el desempefio de
su trabajo estaran en constante comunicacion y convivencia, lo cual los llevara a

compartir ciertos intereses en comun, con los cuales se sentiran identificados
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originando con ello una sensacién de bienestar en el individuo por que formaran
parte de un grupo social, el cual le proporcionara una sensacion de seguridad en su
lugar de trabajo, de sentirse que no esta solo y que siempre contara con personas
con quienes convivir en la organizaciéon y con ello no figurar un sentimiento que le
pudiera ocasionar el sentirse ajeno a la organizacion . Estos grupos vienen a
constituir una organizacion informal dentro de la estructura formal de una empresa.
Y debido a esto, pueden modificar en gran medida ciertas acciones que la gerencia
desee implementar, siempre que estos consideren que tales actos vayan en contra o
en perjuicio de sus intereses individuales. Por esto, es necesario que la gerencia no
los subestime y realmente mantenga una buena comunicacién que genere el buen

entendimiento entre ambas partes.

La presencia de una organizacion informal dentro de una empresa constituye

funciones basicas, que de a cuerdo a Keith Davis éste las clasifica en 4:

1. Reafirma los valores culturales y sociales que aprecia el grupo. En cualquier
grupo informal habra ciertos valores culturales y sociales que se comparten en
comun, dichos valores destacan entre los miembros del equipo, debido a la
convivencia y comunicacion constante, éstos valores se van reafirmando y tomando
una caracteristica que comparten en comun los miembros del grupo, con ello a la vez
comienzan a dar origen a un estilo de vida propio dentro de la organizaciéon que

propicia el apoyo mutuo y la integridad del grupo dentro de la empresa.



2.-  Proporcionan condicién social y satisfaccion dentro de la organizacion.
Caracteristicas muy importantes que se pueden obtener dentro de un grupo informal,
estos proporcionan una condicion social en el individuo, es decir, se sienten
estimados dentro de la organizacion en la que estan laborando debido a que cuentan
con personas con quienes convivir, platicar, y bromear por este hecho, no se
sienten solos, dado que encuentran en estos grupos un sentido de amistad entre los
miembros, son amigos, conviven y se divierten juntos, lo cual origina un sentido de
pertenencia entre los mismos, de sentirse estimados y queridos dentro de la
organizacion, cabe destacar que esta convivencia que se da entre ellos, no siempre
es de manera positiva por que aquello que puede ser diversion para ellos, pueden
ser un agravio para la organizacion en la cual trabajan. Cabe destacar que una
caracteristica principal, es que esta convivencia que se da en los individuos dentro
del grupo informal, crea un sentido de pertenencia dentro de la organizacion en

general debido a que se saben valorar por si mismos.

3. Promueven la comunicacion entre los miembros. El grupo informal dentro de
una organizacién crea formas de comunicacién para mantenerse informados entre
ellos, sobre todo aquello que ocurra en la organizacion, una forma de comunicacion
entre estos grupos es el rumor, el cual como se conoce, consta de Unicamente de la
informacién relevante, sin lujo de detalle pero que mantiene informados a los
miembros de la organizacion, sobre todo aquelio que suceda en la organizacion,
incluyendo con ello a las tacticas administrativas que se lleven en ia compaiia y por
lo tanto cambien la forma de hacer las cosas, es muy importante considerar éste tipo

de comunicacion entre los miembros, ya que en muchos de los casos aligeran el
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proceso de la comunicacién entre la gerencia y los subordinados, sin embargo, es
necesario que la gerencia no haga confianza en este tipo de comunicacion y se
ocupe de informar a sus subordinados en tiempo y forma sobre todo aquelio que

pueda afectar a los empleados especialmente sobre la manera de hacer las cosas.

4, Proporcionan un control social que regula el comportamiento dentro y fuera del
grupo. el comportamiento del trabajador esta sujeto aciertas restricciones que tienen
que ver en gran medida con el control interno que lleva a cabo la organizacion, es
aqui cuando el empleado no sabe que accién realizar dentro de la organizaciéon o
gue comportamiento adoptar dentro de su lugar de trabajo, éste en ocasiones puede
adoptar un comportamiento que no sea el adecuado dentro de la organizacion y que
por lo tanto se pueda confundir. Los grupos informales dentro de la organizacion
resultan importantes, dado que estos sirven como orientacion para los mismos
miembros que la integran o que son de nuevo ingreso, nadie sabe como comportarse
en un ambiente nuevo, entonces la importancia de estos grupos es que transmiten
sus conocimientos y experiencias en lo referente a la organizacion y que por lo tanto
estas puedan ser transmitidas al nuevo integrante de tal forma que le indican la
forma mas apropiada de comportarse en la organizacion, destacandole que éste no
es un cambio radical, sino que soélo son ciertos comportamientos en ciertas
circunstancias pero sin cambiar en lo mas minimo su estilo de vida. Por tal razén
resulta muy Gtil la presencia de estos grupos informales, ya que vienen a ser un

soporte mas entre la comunicacion de la gerencia y los nuevos empleados.



1.6 EL JEFE Y LA DIRECCION

La participacion del jefe dentro de la organizacion es muy importante, dado
que éste, es el que mantiene un contacto constante con los empleados de la
organizacion, por lo cual los guia con la finalidad de lograr su participacion en los
planes y objetivos que se hayan fijado en la organizacién. Se puede considerar al
jefe como un punto de unién entre lo que se estipula en la direccion y la manera de
proceder de los empleados ante las nuevas 6rdenes que se hayan determinado. Es
importante para el jefe el tomar en cuenta a sus empleados (subordinados) en el
sentido de mantener una buena delegacion de la autoridad, hacia estos, dado que de
esto dependera la manera en que los empleados lleven a cabo sus actividades

diarias.

En la implementacion de una nueva cultura en la empresa, el jefe se convierte
en un factor muy importante, ya que en éste recae la responsabilidad de trasmitir a
los empleados la informacién sobre la nueva cultura que adopta la organizacion, la
cual viene a formar parte del nuevo sistema de trabajo dentro de la organizacion. Es
muy importante para el jefe contar con la participacion del personal en la nueva
cultura, ya que estos son los que van a reflejar la cultura de la organizacion ante sus
clientes, y proveedores. El mantener satisfecho al personal dentro de la organizaciéon
hace mas sencillo el procedimiento, ya que estos son el punto de contacto de la
empresa ante los clientes y entre mayor satisfaccion se logre en él empleado, con

mayor animo este realizara su trabajo logrando con esto, que el empleado colabore
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para la empresa, Muller dice “A mayor satisfaccion de empleados, mayor satisfaccion

de clientes” (MULLER,1999: 83)

De acuerdo a Muller es fundamental mantener a los empleados satisfechos en
su trabajo, ya que estos son las personas que tienen contacto con el cliente y si
estos se encuentran satisfechos realizaran un mejor desempefo en su trabajo, por
ello brindaran un mejor servicio a los clientes. Esto es importante, ya que al estar
motivado el empleado, éste, realizara su trabajo con mayor dedicacién y con ello se
lograra una satisfaccion de los clientes cuando estos sean atendidos por el personal
de la empresa, por lo que es importante que la direccién participe con los empleados
y no sélo se enfoque a delegar ordenes, sino mejor aun, el de estar en contacto con
su personal para comprender sus necesidades y con esto buscar la forma de
satisfacerlas para que en un momento dado, el empleado se sienta tomando en
cuenta por la organizacién y por consecuencia su manera de agradecerle a la
empresa es la de colaborar para cuando esta requiera de sus participacion en cuanto
a sus funciones en el nuevo plan o cultura que estipule, Es importante resaltar que
cuando el empleado se siente incomodo en su trabajo, éste demostrara sus
negatividades, su enfado o aburrimiento con los clientes y con ello su desempefio
sera negativo, entonces es necesario lograr mantener contentos a los empleados en
el trabajo para que éstos difundan aspectos positivos ante el cliente. Mantén

contentos a tus empleados y ellos mantendran contentos a tus clientes.



CAPITULONl FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

CLIENTE

La prestacion del servicio, se compone de diferentes factores, que conjugados
hacen posible llevar a la practica la calidad en el servicio al cliente, que para el caso
se describira quien es el cliente, sus necesidades, los tipos de clientes existentes, asi
mismo también se explicara que es el servicid, en que consiste su clasificacion, y
dando una explicacion sobre lo que es la calidad para el cliente, tratando a la vez el
concepto de calidad y su conjugacién con los términos anteriormente mencionados

los cuales influyen en la prestacion de un servicio de calidad al cliente.

21 ELCLIENTE

En la actualidad, la mayoria de las empresas toman especial atencion en el trato
con las personas que consumen sus productos o servicios, para ello es necesario
comprender claramente lo que significa el término de cliente, saber a que tipo de
individuo se le es considerado como cliente, a la ves de saber identificar quien es un
cliente y quien es un comprador, Como es de suponerse, los clientes tienden a
satisfacer una necesidad de consumo, pero también es necesario detectar cuales
son las otras necesidades que el cliente tiene al momento de ser atendido por el
personal de la empresa, saber de que manera se puede medir la satisfaccion del

cliente por el contacto que se tiene con la empresa, sin olvidar al personal de la
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empresa que a la ves conforman también a un tipo de cliente al que se le denomina
como clientes internos, y que vienen a ser el complemento de cualquier organizacion

que inicie su funcionamiento de operacion en un determinado mercado.

2.1.1 DEFINICION DE CLIENTE

Todo negocio reconoce cuales son sus funciones basicas, las cuales son las
de vender para obtener utilidades, ;pero a quien se le vende?, es una pregunta
sencilla y que es importante para todo negocio o empresa independientemente del
giro al que se dedique, ya que es necesario identificar a quien se le va a vender, el
producto o servicio que se ofrezca, saber a quien se le va a vender lo puede
determinar el duefio del negocio en el momento en que tiene la idea de lo que
pretende ofrecer, es algo aparentemente sencilio pero es de vital importancia para el
funcionamiento basico de la empresa, por lo tanto es necesario comprender mejor

este concepto para poder familiarizarnos con él.

Existen varios autores que manejan el concepto de cliente, y en todos el
enfoque en su concepto es el mismo, por lo tanto haciendo referencia a Hayes, él
maneja el concepto de cliente de la manera siguiente:

“Cliente es un término genérico que se refiere a cualquier persona que reciba

un servicio o producto de alguna persona o grupo de personas” (HAYES, 1999; 26)

[
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En referencia al concepto de cliente que establece Hayes, se refiere al cliente
como cualquier persona que adquiere un producto o servicio de una empresa, lo cual
aunque es una definicibn muy generalizada engloba adecuadamente la descripcion
de lo que es cliente, ya que cualquier persona que se acerque a la empresa o
negocio a adquirir un producto o servicio se le puede considerar como cliente, ya que
desde el momento en que una persona solicita informacién al empleado de
mostrador sobre lo que la empresa vende, se puede considerar como un cliente, ya
que al momento de realizar su compra vy al ser atendido adecuadamente, la persona
se lleva una buena impresion del servicio que la empresa le brinda, por lo que
posiblemente ésta puede volver a la empresa a realizar futuras compras, en términos
de venta, es necesario considerar también como cliente a cualquier persona que
realice sus compras aunque ésta sea la Gnica ves que lo haga en la empresa,
recordemos que la funcién basica de las empresas es la vender vy por lo tanto
aunque solo sea una compra es necesario tratar a esta persona como a cualquier

otro cliente, y con las mismas cualidades de atencion y servicio.

2.1.2. DIFERENCIA ENTRE COMPRADOR Y CLIENTE

Existe una necesidad por saber cual es la diferencia entre lo que es un
comprador y lo que es el cliente, ya que en las empresas se les puede considerar
como cliente a toda persona que haga su compra en la empresa, sin embargo es
necesario establecer la diferencia entre lo que es comprador y lo que es el cliente,

aunque no es algo muy relevante, es necesario tomarlo en cuenta.
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La diferencia entre comprador y Cliente es que los compradores pueden olvidar el
nombre de la institucion o la marca, el cliente siempre lo recordara. A los
compradores se les sirve como parte de una masa; al cliente se le sirve en una base

individual con un cuidado” (MULLER, 1999; 41).

El comprador entonces es aquella persona que acude a la empresa a realizar
su compra y no se muestra interesado en el servicio y la atencion que le brinde el

personal de la empresa, solamente le interesa hacer su compra y nada mas.

En contraste tenemos al cliente, que es aquella persona que presta atencion al
servicio y la atencién que le brinda el personal al momento de realizar su compra,
esto es porque seguramente, esta persona tiene una necesidad constante de adquirir

el producto o el servicio que se ofrece.

Es necesario saber identificar al cliente del comprador ya que el cliente
requiere de mas atencion y servicio al momento de atenderlo por lo que es necesario
lograr que el cliente se sienta satisfecho por el trato y por ende, tenga siempre
presente el nombre de la empresa, y la marca del producto, la cual figurara dentro de
sus preferencias cuando vuelva a tener la necesidad de adquirir el producto o

servicio que la empresa ofrezca.



2.1.3 CLIENTES INTERNOS

Todo empresa, negocio o establecimiento que lleve acabo su proceso de
ventas requiere de personal de contacto que atienda directamente al cliente, estas
personas son la fuente de contacto entre la organizacion y el cliente, por lo tanto es
necesario también considerarlos como clientes, debido a que ellos son quienes
representan a la organizacion, ante el cliente, el puablico, las autoridades, la

competencia, etc.

Ante tal situacion es necesario considerar a todos los empleados vy
trabajadores de la organizacion como parte medular de la organizacion ya que ellos
representan a los intereses de la organizaciéon y es necesario darles su debida
importancia, por lo que los planes de trabajo y el logro de los objetivos en los
mismos son logrados en parte por el personal que labora para la organizacién, por
ello es necesario conocer cuales son las necesidades a ser satisfechas en ellos y
con esto lograr mantener a los empleados conformes y satisfechos con las
actividades que desempefian y la empresa para la cual laboran. Es necesario
entenderlos y considerarlos ya que esto influye en el entusiasmo y cuidado que el

empleado desarrolle en su trabajo.
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2.1.4 CUATRO NECESIDADES BASICAS

La atencién que ofrece la empresa hacia sus clientes es de gran importancia,
ya que es necesario otorgar un cierto grado de atencién y de cualidades de esta al
momento en que se esta en contacto ante el cliente con la finalidad de dar un paso

mas hacia la satisfaccion del cliente.

Toda cliente tiene necesidades de atencion por lo que resulta necesario e
importante para las empresas saber reconocer esas necesidades que el cliente
indirectamente manifiesta y que son pieza fundamental para lograr la preferencia del

individuo hacia la organizacion.

William determind que en el cliente se manifiestan cuatro tipos de

necesidades basicas las cuales son:(WILLIAM, 1991; 47)

1 La necesidad de ser comprendido

Cuando un cliente requiere de los servicios que ofrece la empresa, éste tiene
la necesidad de sentirse que es comprendido por la empresa, por lo tanto es
necesario que exista una retroalimentacion de comunicacion con el cliente y que esta
sea en el mismo lenguaje que el cliente manifiesta, con la intenciéon de establecer
una adecuada comunicacién y con ello lograr que los mensajes que envia el cliente
sean debidamente identificados a fin de evitar interpretaciones erroneas del mensaje

e incomprension en las necesidades manifestadas por el cliente.
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2. La Necesidad de Sentirse Bienvenido

Es necesario hacer sentir bienvenido a cualquier persona que acuda a la
organizacion, de otorgaries una buena atencién, un buen saludo, esto es con la
finalidad de lograr una satisfaccion en la misma y con ello entablar una buena
relacion de amistad ante la persona y por ende evitar la antipatia en el cliente, ya que
de lo contrario la gente no se sentira contenta al momento de entrar a la organizacion
y mostraran pocos deseos de establecer relaciones comerciales y de negocios, lo
cual puede resultar perjudicial para los intereses de la organizacion. Hacer s ntir
bi nvenida a cualquier persona es brindarle confianza y con ello d tectar

oportunidades de establecer buenas relaciones comerciales.

3. La necesidad de sentirse importante

Todas las personas contamos con un cierto grado de importancia al ego y a la
autoestima, por ello es recomendable hacer sentir importante a las personas que
acudan a la organizacion, ésto es con el objeto de evitar que la persona se sienta
totalmente ajena a la organizacion o perciba un grado de indiferencia que lo haga
sentirse menospreciado. Es importante tratar por igual a todos los clientes que
acudan a la organizacion a fin de crear en él un grado de lealtad y de confianza ante
la empresa, de sentirse especial con el trato obtenido, lo cual resulta benéfico para la

organizacién en el momento de realizar asuntos de negocios.



4 La necesidad de comodidad

Todo cliente tiene la necesidad de sentirse comodo al momento de llegar a la
empresa, de que exista un lugar donde descansar mientras espera a ser atendido,
de leer, esto es hacer cualquier cosa que logre hacer sentir comodo a la persona
donde no se sientan incomodo y tormentoso el proceso de espera mientras esta en
la organizaciéon. Aqui no soélo se incluye el aspecto de la comodidad fisica, también
es necesario hacerle sentir que ha sido visto y que pronto va ha ser atendido, sobre
todo de hacerle sentir que sus necesidades seran cubiertas por el trato que exista

entre la organizacion.

Esta necesidad es fundamental, ya que cuando no se satisface la necesidad
de comodidad en los clientes, cuando no hay un lugar donde descansar donde les
puede tomar mucho tiempo en ser atendido o al sentirse con la sensacion de ser
ignorados por el personal, pocos deseos le quedan a la persona de volver a acudir a

la empresa.

Por ello es necesario identificar estas necesidades, y en el grado que se
pueda satisfacerlas para la comodidad del cliente y beneficio de la organizacién ya
que cuando estas son comprendidas son otro cimiento mas para establecer una

actitud favorable de parte del cliente hacia la empresa.



2.1.5 COMO MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Para poder conocer cual es la actitud que tienen los clientes en relacion a lo
que la empresa les ha ofrecido, de las atenciones, del servicio, comodidades , o
simplemente de lo que ellos perciben por el trato recibido, es necesario que los altos
mandos que en el caso son los Directores de la institucién, tomen conciencia y
despierten el interés por conocer la opiniéon que tienen sus clientes respecto a la
empresa esto es con el propésito de que escojan un medio por el cual identifiquen
esa informacion tan valiosa y que es de gran utilidad para tomar medidas necesarias
en cuanto a saber que es lo que realmente se le esta ofreciendo y saber cual es su

opinién por el servicio obtenido.

Para tal situaciéon, es necesario que los directivos no se distraigan y
mantengan siempre el interés puesto para conocer lo mas relevante en cuanto al

aspecto de la satisfaccion del cliente.

Un método adecuado para conocer el grado de satisfaccion de los clientes. es
el de la formulacion de los cuestionarios, un método que para esta situacion implica
ciertos aspectos muy concretos e importantes los cuales al identificarlos de manera

correcta facilitaran el proceso de identificacién del grado de satisfaccion.

El uso del cuestionario se divide en 3 procesos los cuales son los siguientes:



El primer paso, se basa en identificar las necesidades que los clientes requieren a
ser satisfechas durante la adquisicion del producto o servicio, a tal grado de tener
presente cuales son las dimensiones de la calidad aplicables a cada caso, es
necesario tomar en cuenta que estas dimensiones son determinadas por la
necesidades de los clientes, por ello se debe de tomar un gran sentido de
conocimiento de fas necesidades del los clientes, ya que esto es un factor muy
importante en el proceso de la medicién de la satisfaccion. En primer lugar, genera
una mejor idea de lo que los clientes entienden como calidad en el producto y el
servicio, al poder reconocerlo, genera un avance mas para saber como poder

satisfacer a los clientes.

En segundo lugar, al conoccer las necesidades de calidad que han sido
determinadas por los clientes, permite una mayor facilidad para poder elaborar el
cuestionario de manera congruente al objetivo que se persigue, cabe destacar que al
no llevar a cabo una buena deteccién de las necesidades de calidad, la aplicacién del
cuestionario puede arrojar informacion, que lejos de identificar el nivel de satisfaccion
producird mas confusion en la interpretacion del mismo, la deteccion de las
necesidades de calidad del cliente es un factor importante ya que con ello se puede

saber en que grado han sido satisfechas sus necesidades.

El siguiente paso es el del disefio del cuestionario, aqui es cuando se rednen
todos los elementos e informacion recababa, la cual al ser analizada se incluye en el
cuestionario, que permita darle un disefio adecuado que pueda evaluar realmente

las percepciones de los clientes, aqui se debe de tener especial cuidado dado que el

.
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disefio que tenga el cuestionario, determina en cierto grado la efectividad de las
respuestas que se obtengan, ademas de que como cualquier otro cuestionario debe
ser claro y sin rebuscamientos, que le permita al cliente entender las preguntas que

se le realizan.

El tercer paso es usar el cuestionario y aplicarlo a la clientela, para identificar el
grado de satisfaccion que expresan por el servicio que reciben por la adquisicién del
producto o servicio, el cuestionario, puede ser utilizado tanto como para medir la
situacion real de la empresa, asi también como para realizar chequeos de control en

el transcurso del tiempo

Cuadro No. 1 Modelo general para la formulacion y uso de cuestionarios para

evaluar la satisfaccion del cliente

Determinar las Disefiar y evaluar el Usar el cuestionario
necesidades cuestionario

B
Ll

Fuente: (HAYES, 1999: 7)

2.1.6 SATISFACCION DE LOS EMPLEADOS

El recurso humano o mejor dicho el personal que labora dentro de la
organizacién independientemente del puesto que desempefie suele ser una de las
principales prioridades para las organizaciones si de servicios se ftrata, es

indispensable mantener al personal interesado en brindar sus servicios en la
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empresa con el propdsito de que puedan asimilar los objetivos propuestos en la
organizacion para que de esta forma tanto los esfuerzos como las actividades

mismas que desempefien tomen la direccién adecuada para el logro de los objetivos.

El personal es la gente que trabaja en nuestras empresas, tiene mucho que
ver en cuanto a la satisfaccion del cliente, ésto es que al momento en que el
empleado atiende a una persona lo realiza de acuerdo a las indicaciones y
procedimientos de trabajo en relacion a sus actividades, pero ésto sdlo es la
descripcion de lo que debe de hacer y como hacerlo, por lo tanto el empleado
reconoce sus rutinas y las asimila, comienza a realizar su trabajo bien en el primer
dia de trabajo, asi mismo con el 2do dia y hasta la primera semana, llega el dia de
pago y el empleado suele estar satisfecho, esto es por el momento, posteriormente a
medida que pasa el tiempo, el empleado va conociendo con mas claridad como
labora la empresa, que funciones hace y especialmente pone cuidado en el trato que
le es brindado a él como persona. En este momento es cuando comienza a valorizar
la actividad que desempefia ya que identifica el grado de importancia que tiene el

trabajo que desempena para la organizacion.

Es habitual en las empresas establecer un nivel minimo del desempefio
deseado en su personal, por lo tanto en ocasiones suelen ser exigentes con el
personal cuando éste no cumple con el parametro establecido, ademas de que en la
mayoria de las veces, no toman en cuenta las necesidades que el trabajador
manifiesta en la organizacién para la cual trabaja, Asi como la organizacion tienen

necesidades de vender para subsistir, asi también | p rsonal tien n cesidades
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qu surgen en su trabajo y qu r quier n s r detectadas paraqu stas s an
satisfechas y con ello lograr que el trabajador se sienta contento de trabajar para la
organizacion, esto es indispensable ya que dependiendo del estado psicologico en
que se encuentre el trabajador al momento de desempefar sus actividades asi sera
el interés y el nivel de desempeiio que desarrolle en la empresa.

"

Muller, en una de sus publicaciones comenta lo siguiente " cuida a tus

empleados y ellos cuidaran a tus clientes” (MULLER, 1999; 83)

De acuerdo a Muller su idea es que para poder lograr la satisfaccion del
cliente es necesario lograr primero la satisfaccién en los empleados, ya que ellos son
quienes tienen el contacto con la clientela y aqui la caracteristicas del
comportamiento del personal ante el cliente es importantisimo, ya que si el empleado
se encuentra contento con la empresa en la cual trabaja, su comportamiento sera
positivo al momento de atender a la clientela y éste no sera el adecuado si el
trabajador no se encuentra contento o satisfecho en el lugar en que trabaja, por ello
es importante hacer sentir bien al personal mediante un buen trato y comprension de
sus necesidades en la organizaciéon, esto incluye, en que la empresa sea
considerada con el personal, que le brinde un buen trato y sobre todo mantenerio
motivado para lograr que su comportamiento sea lo mas positivo que se pueda y con
éllo coopere de manera conjunta al logro de la satisfaccion de la clientela, ya que de

esta manera se sentira orgulloso de pertenecer a la organizacién para la cual trabaja.



2.2 EL SERVICIO

Todas las organizaciones tienen de manera implicita, una funcién que es esencial
para su crecimiento, asi como para ser mas competitivas y présperas en el mercado.
Para ello es necesario comprender que es el servicio para las empresas, el papel
que juega para las empresas, los niveles y tipos de servicio que pueden ofrecer a sus
clientes, asi como las problematicas usuales a las que usualmente se enfrentan las
empresas cuando de implementar un sistema de servicio se trata. El servicio suele
ser la clave del éxito para la gran mayoria de las empresas, y con ello ser mas

présperas y competitivas.

2.21 ;QUE ES EL SERVICIO?

Por lo general, cuando una persona en un determinado momento conoce a
otra persona, si ésta nos es de interés, siempre tiende a tratar de dejar una buena
impresion, con la finalidad de crear buenos lazos de convivencia logrando con ello

que la gente tenga una buena percepcién sobre uno.

En las empresas es muy conveniente crear en la mente del consumidor una

buena imagen sobre la empresa, y una manera de logrario es por medio del servicio.

“Por una parte el servicio es una accién utilitaria que satisface una necesidad

especifica de un cliente.” (MULLER, 1999; 55)



De acuerdo a lo anterior El s rvicio s pu de d finir como una accién
determinada que resulta de utilidad para quien la recibe, por lo que ésta se
enfoca a la satisfaccion de una necesidad especifica en el cliente. En las empresas
comerciales el servicio se puede aplicar de diversas maneras ya que en los procesos
de venta y de atencion al cliente estan vinculados intimamente al establecer contacto
con el cliente., un ejemplo para lo anterior es cuando se le brinda asesoria al cliente
al momento de acudir a realizar una compra, ésto es con la finalidad de orientario
sobre las caracteristicas y cualidades determinadas en el producto, ésto viene a
formar el proceso del servicio, ya que cuando un cliente acude a realizar las
compras, por lo general no tiene bien definido las caracteristicas del producto que va
a solicitar y con ello se hace presente una necesidad dentro de la mente del
consumidor sobre el conocer esas caracteristicas en el producto, asi como también
puede ser el atenderlo, escuchar y responder a todas las preguntas que el cliente

tenga necesidad de conocer,

Asi mismo el servicio puede satisfacer otras necesidades no manifestadas
visualmente por el cliente pero que si son identificadas y satisfechas por la empresa
estarian contentos por recibir la atencién que la empresa les brinde y por lo que

estarian satisfechos de recibirla.



Cuadro No 2. Experiencia psicologica generada por el servicio en el cliente segun la

manera como el proveedor del servicio proporciona este

Necesidad Necesidad psicologica del | El servicio de calidad
especifica del cliente
cliente
Necesidad de | Sentirse apreciado Ademas de proporcionar los
alimentarse Sentirse feliz en el restaurante | alimentos solicitados por el

Sentirse importante

cliente, lo hace de una
manera atenta, escuchando
con atencion a su cliente;
demostrandole aprecio,
afecto e interés de satisfacer

todas sus necesidades

Fuente: ( MULLER, 1998: 55)

E! servicio crea en la mente del consumidor una experiencia psicologica, la

cual

cuando esta es asimilada crea un sentido de agradecimiento y de

reconocimiento en la persona que lo recibe, por lo cual le sera de gran utilidad en

una empresa que desea ser reconocida e identificada por su clientela.

(]
e |



2.2.2. CUATRO TIPOS DE SERVICIO

El servicio también puede ser asimilado de manera incongruente por los
directivos de las organizaciones, asi como el servicio juega un papel importante
para la organizacién, todo depende de la manera en que este sea utilizado y aplicado
por la organizacion, lo cual bien aplicado puede ser para bien como el hecho de crear
una buena imagen ante el cliente de la empresa, 6 con lo cual también puede no dar
los resultados deseados o esperados para los cuales se destinaron. Por ello se debe
de identificar que servicio es necesario ofrecer a la clientela a fin de lograr una

cualidad por parte de la empresa

“El servicio se puede distinguir en 4 formas, las cuales son:
« El congelador,
s La fabrica
» El Zoolégico amistoso y

e Servicio de calidad al cliente”(WILLIAM, 1991:18)

2.2.2.1 EL CONGELADOR

En esta clasificacion el servicio resulta poco eficiente para la empresa y para

el cliente, muestra poco interés por parte de la empresa al hecho de ofrecer un

servicio al cliente, en este aspecto las causas por las que no se lleva a cabo es por



que a la empresa no le interesa el aspecto del servicio, por lo cual el sistema de
procedimiento y el de personal, muestra total desinterés en la atencién a clientes. En
los sistemas de procedimientos se puede encontrar el hecho de que en los
programas no se tenga considerado al cliente para el desarrolio del manual de
procedimiento, obedeciendo estrictamente al interés propio de la empresa, en el
personal, al no existir muestras de interés por parte de la empresa en cuanto al
servicio, el personal no se ve comprometido con éste factor debido a que
simplemente se enfocan a sus funciones exclusivas., por ello a este tipo de servicio
se le conoce como el congelador ya que pareciera que la organizacion le dijera al

cliente “No nos importa”

Cuadro No 3
EL CONGELADOR

PROCEDIMIENTO

PERSONAL

Caracteristicas del servicio “El congelador” |

Procedimiento Personal

Lento Insensible

Inconstante Frio e impersonal

Desorganizado - Apatico

Cadtico Reservado

Inconveniente Desinteresado

Mensaje al Cliente “No nos imEc;r_‘(a” ‘

Fuente (WILLIAM, 1991: 18)

39



2.2.2.2 LA FABRICA

En este tipo de servicio, conocido como la fabrica, concentran sus esfuerzos a
los procedimientos empleados para desarrollar sus actividades, sin embargo el
procedimiento del personal no es el adecuado ya que las actividades del personal no
estan orientadas hacia el servicio a clientes, por decirlo de esta forma, se considera
eficiente en sus procesos, tiene establecido de manera clara sus procedimientos
pero no se enfocan al aspecto del servicio. Este tipo de servicio suele ser frid ya que
no se toma en cuenta al cliente sino que sélo los procedimientos se enfocan a
satisfacer necesidades de la organizacién. Esto puede dar a entender al cliente que

es considerado como un individuo mas al que hay que atender.

Cuadro No. 4
“I A FARRICA"

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
Caracteristicas del servicio “La fabrica”
Procedimiento Personal
Puntual Insensible
Eficiente [ Abéti'(_:b
Uniforme Reservado
S Desinteresado

Mensaje al Cliente “Usted es un nimero y

estamos para procesario”

FUENTE (WILLIAM, 1991; 18)
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2.2.2.3 EL ZOOLOGICO AMISTOSO

En este servicio es contrario al de la Fabrica, ya que en su procedimiento el
personal esta orientado a la atencion total del cliente, pero carece de procedimientos
que les indique como actuar con el cliente y para la empresa, en este tipo de servicio
se aprecia que es la empresa nueva que inicia sus operaciones, cuyo duefio no toma
en cuenta los procedimientos, sino mas bien se enfoca en que el servicio sea en total
atencion a los clientes., ya que carece de formalidad en sus procedimientos.

Cuadro No. 5
“El zoolbgico Amistoso”

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
Caracteristicas del servicio “El zoolégico
Amistoso”
Procedimiento Personal
Lento Amistoso |
Inconsistente Personal
Desorganizado interesado
Cadtico Gracioso
Enér;é_aje al Cliente “Nos esforzamos mucho,
pero no sabemos lo que hacemos”

FUENTE (WILLIAM, 1991; 18)
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2.2.2.4 SERVICIO DE CALIDAD AL CLIENTE

En este el servicio esta orientado en ambas direcciones, se enfoca a los
procedimientos que se desarrollan en beneficio de la organizacion y combinan al
factor del personal, ya que orientan a su personal hacia la atencion del cliente, lo que
indica que el cliente es tomado en cuenta para la aplicacion de los procedimientos.
Es un concepto eficiente para ambos lados y que de manera conjunta contribuyen a
la satisfaccion tanto de la organizacion como la del cliente. Lo que le da a entender al
cliente que le interesa a la organizacion y que se le atiende.

Cuadro No. 6

“Servicio de Calidad al
Cliente”

PROCEDIMIENTO

PERSONAL
Caracteristicas del servicio “Servicio de |
Calidad al Cliente”

Procedimiento Personal
Puntual | Amistoso
Eficiente Personal 4
 Uniforme - Interesado
Gracioso

Mensaje al Cliente “Nos interesa y le

atendemos”

FUENTE(WILLIAM, 1991; 18)
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2.2.3 SERVICIO DE CALIDAD AL CLIENTE

Establecer un sistema de servicio de calidad al cliente es la clave del éxito
para las empresas, no obstante eso es algo que no es muy facil de lograr, ya que se
requiere de un estudio detallado sobre las necesidades de los clientes, asi como el
de establecer los procedimientos adecuados a llevar a cabo con los clientes a fin de
que estos sean compatibles con las necesidades a satisfacer y procurar que estos

realmente satisfagan esas necesidades.

La respuesta de los clientes por la satisfaccion de sus necesidades no siempre
suelen dar los resultados esperados, ya que se puede hacer todo y aun asi no
lograrlo, de acuerdo WILLIAM , comenta que el servicio de calidad al cliente es como
un juego de béisbol, en el cual se requieren cubrir todas las bases para que de esta
manera se aproxime mas al objetivo del servicio.

Esto se puede ver en 4 pasos

Primer paso.- Este consiste en que se trasmita una actitud positiva de tal
forma que contagie a los miembros de la organizacién con esa misma actitud, esto
es que si el duefo toma una actitud positiva, influira de la misma manera en los
empleados a manera de lograr la participacion, colaboracion y actitud de los

colaboradores



El segundo paso consiste en identificar las necesidades de los clientes,
mediante la aplicacion de cuestionarios que ayuden a saber que tipo de necesidades

manifiestan los clientes y que requieren ser satisfechas.

El tercer paso es el de cubrir esas necesidades mediante la aplicacion de
procedimientos que satisfagan las necesidades de los clientes, lo cual se puede
disenar o planear de acuerdo a los resultados obtenidos de los cuestionarios

aplicados.

Y el cuarto paso, se logra cuando la mayoria de los clientes regresan, el
desarrollo del servicio de calidad es un sistema que influye en la mayoria de los
clientes, si bien no todos los clientes regresan por lo menos la mayoria de elios
regresaran ya que ésto suele deberse a ofros factores distintos a los del servicio,
como cambio de residencia de los clientes, o condiciones mas personales del cliente.

etc.
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Cuadro No. 7 Los servicios de Calidad al cliente requieren cubrir bien todas las

bases.

PASOQ 111 PASO 11
Toca la segunda base
cuando identifica las
necesidades de sus clientes
o huespedes

llega a la tercera base
cuando cubre, las
necesidades de aquellos
con quien negocia

A

EMPIECE
PASO IV AQUI PASO |
Anota un tanto a su favor Llega a la primera base
CUANDO LA MAYORIA DE cuando TRANSMITE UNA
SUS CLIENTES ACTITUD POSITIVA A LOS
REGRESAN. DEMAS.

FUENTE (WILLIAM, 1991; 23)

£
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2.2.4 NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO

El desempeiio que las empresas brindan en cuanto al servicio que ofrecen a
sus clientes suele no ser el mismo, ya que cada empresa adopta un estilo de servicio
de acuerdo a sus posibilidades y conveniencia, de ahi que el servicio pueda ser
clasificado en diferentes niveles de apreciacion y estas son 5 que continuacion se

mencionan.

Primer nivel Hacia la quiebra.- este nivel de servicio es nulo, de hecho las
empresas no se preocupan en brindar un servicio a sus clientes, suelen ser
empresas que son indiferentes a sus clientes, que nos les interesa el trato con los
clientes y por ello sus acciones de servicio son nulas, el extremo de este nivel es que
en ocasiones el hecho de ciertas empresas fracasan es por que no se esfuerzan por
atender a sus clientes y por ende, lejos de aclientarse, se alejan mas de sus clientes

al grado de llegar a la quiebra y sin saberlo.

Segundo Nivel-Bisqueda de la mediocridad este nivel se enfoca a las
empresas que son estables, generan sus ventas pero no son sobresalientes,
prefieren quedarse al margen, no realizan buenos esfuerzos al ofrecimiento de
servicios de calidad, el nivel administrativo en estas organizaciones se enfoca mas a
los procesos dejando un margen muy pequefio a la detecciéon de necesidades de sus

clientes.
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T rcer Nivel.- El minimo Indisp nsable- Aqui la participacién de las
empresas son consientes de las necesidades de servicio y de sus clientes, no
obstante se mantienen al margen en cuanto al ofrecimiento de servicio, es decir sélo
realizan lo minimo indispensable que les es necesario para subsistir en el mercado,
por lo general su participacion en el mercado es estable, ya que son organizaciones
que ofrecen servicios necesarios a sus clientes o importantes y por lo mismo tienen

una demanda natural y fluida.

Cuarto Nivel .- Haciendo un Gran esfuerzo.- este nivel de servicio se
caracteriza por la activa participacion de la gerencia en cuanto a la deteccion de las
necesidades de los clientes, y que buscan mediante esto implementar un nivel de
servicio optimo a sus clientes en tal grado que hacen de este una ventaja competitiva
sobre la competencia, utilizan mucho la innovacion y la creatividad por parte del
personal, estan dispuestas a correr riesgos al momento de la implantacion de nuevos
sistemas de servicios. Aqui la satisfaccion del cliente es la prioridad principal de las
organizaciones ya que buscan cumplir con las expectativas de los clientes en cuanto

al ofrecimiento del servicio

Quinto nivel.- El Servicio como un servicio de Excelencia.- este nivel es
de las comparfiias que buscan ser lideres en el mercado, basan un enfoque cultural
aplicado al servicio a clientes, Aqui el cliente figura como el pilar central de la
organizacion, la atencion dispuesta al servicio suele ser obsesiva ya que buscan

cumplir las expectativas del cliente en todos los niveles, y no sélo eso sino que
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ademas buscan superar constantemente las expectativas del cliente e ir innovando

con el transcurrir del tiempo sus niveles de servicio.

2.2.5 OCHO PECADOS DEL SERVICIO

Es visible que en ciertas empresas no se incluye al servicio como un medio de
cortesia a clientes, debido a que estan mas enrolados con aplicar los roles que les
fueron asignados desde un principio, obedeciendo en prioridad a las politicas que se
establecen en la empresa. Si bien algunas empresas no consideran al servicio como
un medio de contacto con el cliente, tal ves es por que son autosuficientes y son
dichosas de gozar un mercado natural, en el cual puede ser la unica organizacion
que ofrece tal producto o servicio que su demanda es importante para el publico
consumidor y por ello no se esfuerzan al maximo en ofrecer servicios de calidad para
ganar clientela, por lo que el servicio no es lo prioritario en este tipo de empresas, sin
embargo del ofro lado estan las demas empresas, las cuales pueden no tener un
mercado natural, por lo que aqui la competencia puede estar muy fuerte. Y por lo
tanto, una de las formas de distinguirse entre la competencia es el factor de servicio,
por lo cual es necesario aplicarlo para que la empresa pueda seguir teniendo
participacion en el mercado. Sin embargo cuando se cuenta con un sistema de
servicio, puede que éste no sea el adecuado para el cliente, ya que obedece en
prioridad a los objetivos de la empresa y por lo tanto el enfoque es exclusivo en

beneficio de la empresa.
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No obstante reconocen que el servicio es un factor importante para las
empresas, sin embargo aun sabiendo que el servicio les es Util, no se esfuerzan por
logrario o el esfuerzo es el minimo como para decir que en la empresa si figura el

servicio.

De acuerdo a lo anterior cuando las empresas reconocen al servicio como
parte de su funcionamiento lo omiten o es muy mermado. Entonces, es cuando se
dice que existe pecado en el servicio y que este puede tomar diversas formas de no
aplicarlo o aplicarlo a medias, de acuerdo a MULLER, Existen ocho tipos de pecados
en el servicio en los cuales se detecta cierta caracteristica que incurre en que el

servicio no sea el adecuado y que continuacién se mencionan:

Pecado No 1. La apatia.- mejor conocida como la ley del sorbete, esta
actitud es manifestada por las actitudes del personal hacia el cliente, estas actitudes
pueden ser la falta de atencion, falta de cortesia, minimizacion de la importancia que
tiene el cliente para la empresa. E incluso puede incluir en un trato descortés y
prepotente, casi como si el hecho de que el cliente acuda a solicitar el servicio fuera

una molestia para la organizacion. Es como decirle al cliente “Me vale sorbete”.

Pecado No 2. La sacudida.- conocida también como la ley del pescado. Este
es otro pecado mas que incurre en la falta de atencion al cliente es el de la sacudida,
este se caracteriza por la falta de interés del personal en atender a la clientela,

practicamente simbolizan al cliente como un objeto fastidioso y sin importancia del
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cual hay que alejarse y evitar a como de manera establecer contacto con el, la

excusa " Este no es mi departamento”.

Pecado No. 3. La frialdad.- conocida también como la ley de hielo.-. en este
el comportamiento del personal hacia el cliente es de total indiferencia, accion que
hacer sentir al cliente como una molestia para la organizacion. Aqui se hace presente
la hostilidad, y la falta de paciencia del personal en comprender las necesidades del
cliente, con tal actitud expresada en palabras es como decirle “ Apurese me esta

molestando”

Pecado No. 4. La condescencia 6 Ley del Si, esto se manifiesta cuando el
personal dice si a todo lo que el cliente pregunta, el trato es congelado por que no
hay accion ya que solo se le da el “avion™ al cliente al hacerlo sentir que es
escuchado sin tomarle importancia a la platica que sostiene con el cliente y con la

intencion de deshacerse del cliente lo mas pronto posible.

Pecado No. 5. La Negacion (Ley del No).- Esta conducta caracteristica en la
falta de servicio es decirle no a todo lo solicitado por el cliente con el objeto de
evitarse molestias o actividades que aun con la facilidad de hacerlas, pero como no
estan incluidas en las actividades de la empresa, no se toman en cuenta. Es
caracteristico en este tipo de pecado, cuando se le dice al cliente “Discuipenos”, “no

lo trabajamos”; “No es posible”.
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Pecado No 6.- El/ Robotismo.- una actitud totalmente vacia y carente de
sentido para el cliente, ésto se caracteriza por que el personal no se toma la molestia
en atender las peticiones del cliente, aqui lo que se hace es ignorar al cliente, una
palabra caracteristica de este pecado es :“Gracias, el que sigue”, y con una sonrisa

programada, vacia y sin sentido.

Pecado No 7.- La regla del tres. “Primero, la empresa; luego, las politicas de

la empresa; después, la empresa y sus politicas” (MULLER, 1999; 63)

Este pecado en el servicio es la falta de interés por parte de la empresa hacia
sus clientes, donde primero obedece al interés de la empresa, posteriormente a las
politicas establecidas por la empresa, y después el comportamiento obedece a la
empresa y a sus politicas, no queda un margen o espacio en las actividades o roles

de la empresa como para dedicarle atencién a la clientela.

Pecado No 8.- El rebote (Ley de la pelota) Aqui el comportamiento del
personal es de deslindarse de responsabilidades respecto a la atencidn a clientes o
pasarse la pelotita unos a otros a ver a quien le toca atender al cliente, aqui el que
pierde en el juego es al que le toca atender al cliente. Esta es una actitud hasta cierto
grado denigrante para el cliente ya que es tomado como un objeto de juego para el
personal. Palabras caracteristicas “Disculpe llame a la extension..” 6 “Vaya al

departamento de..."
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Como se ve con anterioridad, también en el servicio pueden surgir los pecados
cuando es omitido, sin embargo esto no siempre suele ser por érdenes de la Alta
direccion si no que aun cuando es brindando un buen servicio en alguna empresa,
algln pecado puede incurrir en cualquier momento, ya que si este no es ocasionado
por instrucciones de la Alta Gerencia en ocasiones es por las actitudes del personal
ante la clientela, por lo tanto es un factor impredecible y que requiere de compromiso
por parte de la gerencia y compromiso y colaboracion del personal hacia el

ofrecimiento de buen servicio.

“El servicio debe entenderse como un alto valor humano trascendente,
debemos servir, a la familia, a la empresa, a nuestros colaboradores, a la sociedad”

(MULLER, 1999; 63)

2.2.6 PROBLEMATICA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Las empresas dedicadas a la prestacion de servicios hacia los clientes, se
enfrentan a varias problematicas por las cuales tanto como el desempefio y los
resultados no son los deseados por la empresa, esto tiene sus causas en diversos
factores que cuando no se detectan a tiempo por la empresa, ocasionan
problematicas a la hora de brindar el servicio. Las causas por las que surgen estas

problematicas suelen suceder por que:
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A)

B)

C)

D)

No se tienen claros los conceptos de cultura y de calidad en el servicio. Y
al no tener una clara comprensién de la cultura y de la calidad, suele
ocasionar una mala interpretacién de los mismos y por lo tanto los

esfuerzos que se apliquen no aportan resultados.

La calidad de servicios no se mide estadisticamente, no se controla y no
se mejora. A lo cual por consecuencia, ho se cuenta con informacion que

proporcione el grado de satisfaccion brindado a los clientes.

No se tiene la culiura de invertir en la calidad. Suele ocurrir que algunas
empresas no le toman importancia a la calidad que ofrecen en sus
servicios dado que sdlo se enfocan a “cumplir’” al hecho de contar con
servicios sin comprometerse a indagar si estos realmente satisfacen las

necesidades de sus clientes.

Hay una alta rotacion de personal.- cuando una empresa tiene una
constante rotacidn de personal, el establecimiento de la calidad en el
servicio no es constante debido a la falta de tiempo necesario que el
personal necesite para asimilar las actividades de la organizacion por lo
que el servicio puede ser ofrecido a medias debido al desconocimiento en

cuanto a las actividades de servicio que la empresa ofrece.
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E) No se tienen estandares de calidad de servicios ni de su preducto.-la
empresa desconoce por completo que estandares de calidad debe de
cumplir el servicio que ofrece a sus clientes, por lo que el servicio llega a

ser ineficiente.

F) Sus programas de calidad son eso y no cambios culturales.- los programas
que llegan a impartir las empresas en funcion a la calidad solo se enfocan
a determinar niveles adecuados de servicio, pero no incitan al personal a
adoptar un nuevo comportamiento que influya en su cultura asi como en el

de la organizacion

G) No hay conciencia de que la competencia actual es en la calidad del
servicio, Falta de actualizacion en informacion de parte de los
representantes de la organizacién que los vincule a mejorar y a ser mas

competitives en el Mercado. (MULLER, 1999;57)

La problematica de la calidad en el servicio esta vinculada a diversos factores
que se presentan cuando la organizacién no toma conciencia en cuanto a la calidad
en servicio, si bien es cierto que para ser competitivos es necesario tener buena
calidad en el servicio también lo es el de crear la cultura de servicio que figure en la
organizacién asi como en la cultura de los empleados. Del tal manera que exista la
colaboracion de parte del personal y de la organizacion al hecho de ofrecer un

servicio de calidad.
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2.3. LACALIDAD

2.3.1 ;QUE ES LA CALIDAD?

Para comprender el concepto de la Calidad se dice que esta “se basa en la
percepcion del cliente” (GERSON,1994:7), a lo que se da a entender que calidad es
aquello que en lo que el cliente cree, lo cual resulta no muy facil de identificar ya que
todo la actividad depende del producto o servicio que se ofrezca y entonces el
cliente juzga el producto o servicio en cuanto a la calidad que el cree conveniente,
en ofras palabras es cuando el cliente reconoce que lo que se ofrece realmente

satisface las necesidades para las que fue hecho.

Otra definicion es mas amplia y comprende una serie especifica de factores en
los que se desenvuelve o percibe la calidad, esto es “la calidad toma, entonces la
definicion del que las propone”(LEGAVIT, 1999: 6) a lo que da a entender que la
calidad es juzgada de nueva cuenta como una apreciacion especial y personal del

que la percibe

De acuerdo a ISHIKAWA él define a la calidad de 2 maneras, la primera tiene
un enfoque que hace referencia al producto, cuyas caracteristicas deben de estar de
acuerdo a ciertas normas. Y la otra se enfoca al resultado del producto, es decir es
de manera mas amplia ya que considera que ésta es el resultado final de la calidad
de trabajo de los procesos productivos, de los obreros y empleados aunados a los

costos, la planeacion y la productividad. Entonces lo que se califica es un concepto
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de calidad conocida como CALIDAD TOTAL, en la que reune la importancia de la
participacion de los factores antes mencionados y que estos al trabajarse, de la

manera mas adecuada crea un articulo de la mas alta calidad.

La calidad de acuerdo a Crosby nos dice que “La calidad debe de definirse
como cumplir con los requisitos, no como lo bueno.” (CROSBY, 1991: 75) lo cual
indica de nueva cuenta, en que la calidad se basa en los requisitos deseables que
tenga el producto o servicio, al momento de ofrecerlo al cliente, por consiguiente, lo
bueno, no siempre es calidad, ya que si el producto o servicio esta fabricado con el
mejor proceso productivo, y con las mejores materias primas, sélo y nada mas y no
satisface una necesidad para el consumidor, entonces el producto se puede

considerar como falta de calidad.

De acuerdo a las Definiciones de Ishikawa, Crosby, Legavit y Gerson, todos
ellos coinciden en que la calidad se puede definir, como la de la satisfaccion de una
necesidad al cliente de acuerdo con el producto o servicio que se ofrezca, no se
consideran los materiales, sino el que se comprenda las necesidades de los

consumidores y el cumplimiento de los requisitos deseables en tal producto.

A partir de todo lo que se considera como calidad, es necesario destacar que
esta palabra “Calidad” engloba ciertos factores importantes que se deben de tomar
en cuenta y que al ser identificados, analizados y procesados se obtenga lo deseable
de acuerdo a las finalidades que persigan los productos. Por lo tanto la calidad

engloba varios aspectos entre si, no solo al material del producto, sino que también
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este engloba a varios elementos como lo es el factor humano, la planificacion y la
deteccién de las necesidades a satisfacer en los consumidores, considera la
participacion en general de todos los integrantes de la organizacion, de las areas y
divisiones, a que trabajen de manera conjunta y con el mismo objetivo, a la ves de
que participen todos los empleados, desde el empleado de intendencia, hasta los
niveles directivos, ya que cada integrante tiene su importancia en la practica del

ejercicio de la calidad.

El manejo del concepto de calidad es vinculado desde la parte central o
medular de la organizacién hacia el exterior, lo cual es el contacto con el cliente, en
la cual se dé en retroalimentacion por medio de los consumidores, en cuanto al
proceso productivo de desarrollo de nuevos productos, las garantias de calidad y los

controles asignados para verificar la calidad utilizada en los mismos.

2.3.2 1SO 9000

PRINCIPIOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

Para el manejo de la calidad es necesario conocer ciertos principios que son
esenciales para el establecimiento e implementacion de la calidad en la organizacion.
A fin de contribuir a la eficiencia en cuanto a la calidad, estos principios que han sido
establecidos, son de gran utilidad para cualquier tipo de empresa, son principios
generales que pueden ser establecidos tanto en empresas comerciales, de servicios

o de transformacion. Los siguientes principios que se mencionan son determinantes
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para la organizacién ya que contribuyen a la eficiencia de la organizacién. Y al

mejoramiento constante de la misma. Principios que a continuacion se explican.

Principio1.- Organizacion centrada en el cliente.

Las organizaciones deben de trabajar en cuanto a la identificacion
de las necesidades de sus clientes, a manera de que puedan detectar las
nec sidades reales y futuras, con la finalidad de establecer acciones necesarias
que satisfagan las necesidades de los clientes asi como sus futuras demandas, ya
que el cliente es el que determina que nivel de calidad tiene que ser ofrecido y en

cierto grado tratar de superar esas expectativas. (ORIA.199; 43)

Principio 2. Liderazgo

Los lideres de las organizaciones toman funciones importantes, ya que
depende del lider encaminar a la organizacion por la Direccion adecuada, asi como
el de crear un ambiente de trabajo adecuado entre sus colaboradores a manera de
que logre influir en ellos y los haga participes en forma activa para el logro de los

objetivos de la empresa.

Principio 3. Involucrar al Personal

El personal de la organizacion es quien en las mayorias de las veces
establece contacto con los clientes, por decirlo asi, son el espejo vivo de la
organizacion, representan a la organizacion misma, por ello es necesario establecer

programas y actividades que inciten al personal a desarrollar sus capacidades
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individuales a manera que puedan aplicarlas en beneficio de la organizacién,

mediante el apoyo de la Direccion y la colaboracion del personal.

Principio 4. Enfoque a procesos

Los buenos resultados, y el logro de los objetivos depende en gran medida al
conocimientos sobre las actividades que se tienen que hacer, por decirlo asi es
necesario que la empresa establezca los procesos mediante los cuales se hace uso
de los recursos de la misma, asi como el disefar los procesos a fin de que

contribuyan al logro de la calidad, y con ello cimentar procesos 6ptimos de calidad.

Principio 5. Enfoque a Sistemas.

Es util contar con sistemas que vinculen a los procesos entre si, hacia el logro
de un objetivo en comn, la importancia de dar prioridad a la creacion de sistemas
que vinculen los procesos es una funcién de gran importancia para la organizacién
que pretende establecer una cultura de calidad, ya que la vinculacion de los sistemas
contribuyen a la participacion y colaboracion de un objetivo en comun, lo cual

contribuye a mejorar el funcionamiento de la organizacion y hacerla mas eficiente.

Principio 6. Mejoramiento Continuo

Una ves que la organizacion ha proporcionado todos los medios y funciones
adecuadas para eficientar sus actividades, es necesario estar en constante
inspeccion sobre el estado funcional de la misma a fin de no quedarse estancada y

establecer acciones que mejoren de manera continua a la organizacion, esto
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consiste en detectar aquello que ya no nos da resultado con el fin de cambiarlo o

mejorarlo y asi obtener buenos resultados.

Principio 7.- Toma de decisiones basadas en datos

La toma de decisiones de los directivos de las empresas deben de basarse a
la consulta de informacion obtenida o relevante de la organizacion, no es adecuado
tomar decisiones por corazonada, ya que estas no contribuyan a los resultados
debido a la falta de informacion o desconocimiento de datos, por lo tanto la toma de
decisiones debe ser en base al analisis de los datos o informacién obtenida, a fin de

minimizar los riesgos que pudieran ocurrir.

Principio 8.-Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores.

La relaciones de beneficio mutuo, contribuyen a reducir el margen de
perjuicios que puede existir entre 2 entidades, de tal manera que las acciones que se
toman sean benéficas y adecuadas para el funcionamiento de las mismas, estas
aplicadas hacia los proveedores, contribuye a el logro de los intereses de la
organizacion, ya que con ello mejora la habilidad de la organizacion en la adquisicion
de los recursos necesarios, ademas de que agrega valor al hecho de recibir el

material en excelente estado.
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2.3.3 CUATRO NIVELES DE INTERVENCION DE CALIDAD

Dentro del ejercicio de la calidad que es aplicado por las organizaciones existe
una clasificacion en la que se puede medir el nivel de intervencion que disponen las
empresas al manejo de la calidad, y ésta se divide en cuatro niveles, cada uno de
ellos es primordial ya que el primer nivel es el escalon para alcanzar el segundo nivel
y asi sucesivamente. Estos niveles son: 1 El control de calidad, 2 el aseguramiento
de la calidad, 3 La administracion de la calidad y 4 La calidad total.

(LEGAVIT, 1999; 30)

Control de calidad

En el ejercicio del control de la calidad, basicamente se enfoca a la revision de
los resultados obtenidos y compararlos con los objetivos planeados, a fin de
inspeccionar el resultado obtenido y aplicar medidas correctivas en caso de que se
detecten deficiencias con la finalidad de eficientar el proceso y establecer un control
adecuado de los sistemas y procedimientos para que cumplan con las normas

establecidas o los requisitos adecuados de calidad que han sido establecidos.

El Aseguramiento de la calidad

La funcién del Aseguramiento de la calidad como lo dice la palabra consiste en
verificar constantemente el buen funcionamiento del procedimiento, aqui el
aseguramiento de la calidad, va mas alla que el control de calidad, ya que no sélo

se enfoca a los resultados, también se enfoca a la verificacion de las actividades
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previas a los resultados a fin de inspeccionar que estas sean las adecuadas para el
procedimiento y vayan de acuerdo con lo estipulado, comprende las normas de
calidad del producto asi como el de la calidad en las labores administrativas que

intervengan en el resultado final.

-La administracién de la calidad

Este nivel es mas general, ya que ésta define las normas y politicas de la
empresa que son enfocadas a la calidad de servicio, el aspecto de la calidad es mas
controlado, dado que interviene desde la elaboracion de las estrategias para la
calidad, asi como el de fijar los objetivos de calidad que la organizacién pretende

lograr.

Es un método que busca la seguridad del cumplimiento de la calidad
establecida, ademas de que establece mecanismos de control que contribuyen al
desempefio adecuado de los procedimientos. La administracion de la calidad no sélo
interviene en la fijaciéon del nivel de la calidad, sino que también planea cuales seran
las necesidades de calidad de servicio a cubrir en un determinado periodo, a si como
el hecho de plantear cual sera la aptitud de la empresa para atender a las
necesidades de servicio a fin de que los esfuerzos contribuyan al logro de los

objetivos y en beneficio de la organizacion.

La Calidad Total
Este nivel se basa primordialmente a la satisfaccion total del cliente, aqui la

calidad no es tomada como un medio, si no, como el objetivo que se debe de
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alcanzar, desarrolla una filosofia basada en la satisfaccion del cliente por medio de la
investigacion de sus necesidades y desarrollo de medios adecuado para satisfacer
esas necesidades y sobre todo el de superar las expectativas del cliente, a la vez se

busca la deteccion de las fallas que pueden provocar la deficiencia en el servicio.

La aplicacion de la Calidad Total se enfoca al cumplimiento de varios objetivos

en los cuales la organizacion debe de sobresalir y lograr el éxito constante.

Algunos de los objetivos en los que trabajan las organizaciones basadas en es

aspecto de la calidad total son:

e Calidad técnica.- a lo que se refiere al cumplimiento de las normas de calidad

« Calidad de la Imagen.- se trabaja con la finalidad de lograr mantener siempre
una buena reputacion de la empresa.

o Calidad de la administracién.- el establecimiento adecuado del proceso
administrativo

» Calidad de la comunicacion. Adecuados canales de comunicacion

e Calidad de formacion.

o Calidad de personal. Contar con el Personal adecuado, constante
capacitacion y desarrollo

e Calidad de los valores culturales.- establecimiento de la cultura de la

organizacion y filosofia de trabajo



+ Calidad del rendimiento sobre los capitales invertidos, recuperacion paulatina

del capital invertido.

2.3.4 LOS CiRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad es una técnica que fue introducida en Japén durante
la segunda parte de los afios 50 y a inicios de los 60, el concepto de los Circulos de
Calidad tiene gran relacion con las teorias administrativas formuladas por Douglas
Mcgregor. Las cuales son la Teoria “Y" y la Teoria "Z", ya que estas teorias tienen
un enfoque primordial sobre el personal, en donde la teoria “Y” hace referencia a
que los trabajadores son personas pasivas a quienes les gusta trabajar por medio de
mandatos y en su caso la Teoria “Z" que versa en que los trabajadores son activos

Y NO pasivos.

La aplicacion de los circulos de Calidad implica que la organizacion este
plenamente organizada y que cada departamento comparta los objetivos asignados
en cuanto a calidad para toda la organizacion. Por tal motivo es de gran importancia
que la empresa cuente con lo anterior mencionado, ya que de no ser asi solo se le
considera como una técnica, no puede dar los resultados deseados, en pocas
palabras, la aplicacion de los Circulos de Calidad, requiere de disciplina por parte de
la direccion y de sus colaboradores, y de no ser asi, la técnica es poco falible para la

obtencién de los objetivos establecidos.
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Los Circulos de calidad entonces vienen a figurar como una nueva filosofia
para la empresa, la cual agrega valor a la manera en que se estan desarrollando las
cosas. Por lo que para la aplicacion de esta técnica todos los departamentos de la
organizacién sean compatibles, esto es que las actividades que se desempefien,
reaimente puedan tener participaciéon en los Circulos de Calidad. Ya que viene a

conformar una nueva filosofia administrativa para la empresa.

La funcién de los Circulos de calidad, es permitir que los empleados de la
organizacién participen mas en cuanto al logro de eficiencia de la organizacion, 4 y
como lo hacen?, Pues sélo basta en que ellos participen de manera voluntaria,
pero jamas forzosa, ya que esto permite que los empleados, se organicen y en

conjunto dar solucion a los problemas mas comunes que surgen en su trabajo.

La caracteristica principal de los Circulos de Calidad, es que los empleados
participen de manera voluntaria, dado que son elios los que van a aportar
importantes alternativas de solucion para terminar con sus problemas, y de ahi a que
sea forzoso, no dara fruto alguno, ya que el empleado no se sentira interesado en
colaborar para la eficiencia de su trabajo, esto es de vital importancia, dado que se
debe de apoyar el concepto y no sélo mencionarlo que se va a realizar, si no que se

va a actuar.

La segunda Caracteristica de los C.C. es que el gerente anime a sus
trabajadores y los motive para aportar ideas o soluciones a problemas relacionados

con su trabajo. Esto no es tarea sencilla ya que la mayoria de las veces los
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trabajadores, tienden a mencionar los problemas que tienen con otros factores,
ajenos a los de su desempeiio propio. La idea es que no se debe de poner un plan

en que los trabajadores se senalen unos a otros.

La tercera caracteristica de los Circulos de Calidad es desarrollar el trabajo en
equipo, a lo que refiere que se debe de ensefiar a los trabajadores a trabajar en
conjunto y con un buen desempefno, por lo que requiere de un entrenamiento
dirigido al personal con la finalidad de proporcionarles los elementos necesarios con

los cuales puedan llevar a cabo el trabajo.

El mecanismo puede resuitar senciflo cuando se logra la real participacion y
colaboracién voluntaria de los trabajadores, con el jefe inmediato y en base a esta
agrupaciéon reunirse con regularidad para analizar, identificar y solucionar los
problemas de trabajo., Las reuniones de trabajo pueden ser una vez por semana, o
por una hora o dentro de las horas de trabajo, y tener el cuidado de que la duracion

promedio de la reunién, sea de una hora.

obj tivos.
Primero, participacion del personal.- esto es lograr la participacion de los
colaboradores a que desempefien su rol en la organizacion en forma activa. Ante

una situacion directa.

Segundo.- Desarrollo de los empleados, la importancia es lograr el desarrollo

personal de los trabajadores de la organizacion, mediante el conocimiento de nuevas
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técnicas de trabajo que los ayuden a desenvolverse de una manera mas activa en la
organizacion y especialmente enfocado al desarrollo de las habilidades del personal
con la finalidad de que estos, puedan trabajar en grupo y tener la capacidad de
generar soluciones a los problemas que se presenten.

Tercero. Generar Beneficios para la organizacion y su personal., mediante la
participacion en conjunto de los gerentes y empleados, no es sélo enfocarse en
beneficios exclusivamente de la organizacion como lo es el de generar mas ingresos
a menor costo, ya que de ser asi los trabajadores sentiran que el fruto de su esfuerzo
les ha sido quitada, por lo tanto la importancia que persiguen los C.C. es lograr la

participacion del personal y la generacion de oportunidades de desarrollo personal.

“Los circulos de Calidad constituyen un concepto interesante, vigorizante y
fresco. Si son introducidos con cuidado y habilidad, no hay duda de que pueden
contribuir al desarrollo de organizaciones mas saludables y efectivas, en las que las
habilidades del personal en todos los niveles se reconozcan y valoren, y se ofrezca la

oportunidad de utilizar talentos latentes.” (ROBSON, 1992; ix-xiv).

Sin lugar a duda los Circulos de accion no s6lo se enfocan a la obtencién de
beneficios, si no que ademas el interés principal es el desarrollo del Recurso
Humano para trabajar de manera conjunta en las soluciones a problemas y objetivos

establecidos por la organizacion.
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2.3.5 LOS CEROS DE LA CALIDAD

Para una empresa que busca “calidad” en sus productos es necesario que

tome en cuenta los siguientes factores que a continuacion se mencionan

Cuadro No. 7 Los ceros de la calidad

Error
Reneticion de trabaio Retrasos
f <)1)
Desnerdicios Queias P | ()
Pérdidas Reclamaciones EFICACIA

FUENTE Elaboracion Propia

De acuerdo al cuadro anterior, se dice que las empresas que buscan “calidad”,
deben de contar dentro de sus niveles de funcionamiento, un margen de 0 “cero”
error, cero retrasos, cero quejas, cero reclamaciones, cero perdidas, cero
desperdicios, cero repeticion de trabajo, para lograr la eficacia dentro de la

organizacion.

El proposito del manejo de ceros, es el de saber medir para mejorar, saber
medir el margen de operacion brindado por la empresa tanto sus clientes como a si

misma. Saber detectar el nivel de desempeiio de la empresa con la finalidad de

68



establecer si uno se encuentra satisfecho por lo obtenido por la empresa, tomando
en cuenta la manera de operar hacia el exterior, con Ia finalidad e verificar si el nivel
de servicio brindado a los clientes cumple con sus expectativas, esto es ver en cierto
modo la imagen que se esta proyectando hacia fuera, tomando en cuenta el
funcionamiento operativo de la organizacion asi como la conducta de el personal con
respecto al cliente, la finalidad de los ceros de la calidad, es medir la optimizacion de
las funciones y en caso de ser necesario hacer las correcciones necesarias para
mejorar, tomando en cuenta el tiempo de respuesta y de realizacion de las

actividades. A fin de aprender a medir lo intangible, y no sélo lo material.

“En la busqueda de la calidad total se impone otra orientacion: Medir para

mejorar y no para controlar”. (LEGAVIT, 1999; 18).

De acuerdo a LEGAVIT, medir va mas alla de controlar, es el de verificar el
grado de desempefio y en base a eso determinar las actividades en las que es
necesario mejorar para hacerlas mas eficientes y con ello lograr paso a paso el
concepto de Calidad Total. No es un proceso sencillo ya que requiere de constancia
y disciplina para lo cual se requiere un gran esfuerzo de la organizacién para

alcanzar paso a paso el concepto de calidad total.
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2.3.6 CONTROL TOTAL DE CALIDAD

“El Control Total de Calidad significa en términos amplios, el control de la

administracién misma” (ISHIKAWA 1992, 84)

Este concepto tuvo sus origenes con Dr Ardand V. Feingenbaum quien fungié
en los afios 50 como gerente de control de calidad en la sede de General Electric en

Nueva York.

Feingenbaum, define al Control total de Calidad como “un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad
y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una organizacion,
de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos
que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”(Feingenbaum, citado

por ISHIKAWA, 1992; 84 )

En el ejercicio del control de calidad participan absolutamente todas las areas
y departamentos de la empresa, ya que para que éste se lleve a cabo requiere de la

participacion de todas las areas de la organizacion.

De acuerdo a la modalidad Japonesa, 1949 en ésta se establece que todas
las areas y personal de la empresa colaboren en el estudio y la promocion del
Control de Calidad. En ésta, todos los miembros de la organizacioén participan, a lo

que se dice que el C.C no es una labor especial de los especialistas sino de la
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participacion tanto de los gerentes asi como la de los trabajadores de la
organizacion, deben de tener presente el concepto de control de calidad ya que esto
permite a los trabajadores participar en el C.C., ya que no es suficiente asignar a
ciertos especialistas en cada division, por que elios de alguna manera influyen en las

actividades de cada division.

Al momento de implementar el control de calidad es necesario dar a conocer
el tiempo, el control de costos, el control de cantidades y el control de fechas de
entrega, ya que se debe de tener en cuenta que el Empresario debe de tener en

cuenta que sus productos deben de satisfacer las necesidades de sus clientes.

En cuanto a costos, es util conocer el costo del producto a fin de prever los
recursos que seran necesarios para desarrollar una buena planificacion de calidad en

&l producto.

Al conocer las cantidades, se tiene un mejor control sobre los defectos,
sobre el nimero de correcciones que permitan al C.C aplicar los programas

necesarios para lograr que las funciones de la organizacion se normalicen.

El mejoramiento de la calidad puede ser aplicada tanto en los productos

como en los servicios prestados, ya que la funcion principal del C.C. es el control,

de calidad y servicios en los bienes que se brinden.
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El control de calidad parte en su primer circulo con la garantia de calidad de lo
que se ofrece, es decir el aseguramiento de la calidad en el producto o el servicio
que se brinde, asi como asegurar que la calidad éste presente en el desarrollo de
nuevos productos, ya en el segundo circulo que corresponde al control de calidad en
forma mas amplia enfoca a todas las actividades y funciones a desarroliarse para los
productos o servicios de tal manera que contribuyan a la eficiencia y optimizacion de
las funciones que regulen aun mas el C.C., el tercer circulo es un control mas amplio,
en el cual ya se toma en cuenta la planeacion de la actividad, la realizacion misma de
la actividad, la verificacion a acorde a lo planeado y a la actuacién en medidas

correctivas en caso de ser necesario.

El Control de Calidad tiene un limite, y este es fijjado por el duefo de la
organizacion, el cual determina hasta que circulo llegar y comunicandolo a toda la
empresa, con la finalidad de que no exista incertidumbre en el personal de la

empresa en respecto al control de calidad.

La aplicacion del Control Total de Calidad, depende gran parte de su éxito a la
participacion de los niveles directivos y gerenciales y obviamente del duedio o el

presidente de la compaiiia, de no ser asi, la aplicacién del CTC no sera duradero.



2.3.7 VENTAJAS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

La aplicacién del control total de calidad en las empresas, requiere de gran
esfuerzo y dedicacion de parte de la gerencia asi como de los empleados y
trabajadores, ésto significa trabajar dia a dia por encaminar los esfuerzos hacia el
logro del concepto de calidad que se haya establecido previamente para la
organizacion. Como se ve, el Control de Calidad llega a ser una ardua tarea, pero asi
como se dedico esfuerzo y dedicacion, asi también son los beneficios que se

obtienen al aplicar el Control de Calidad Total en la empresa,

Las ventajas que se obtienen al aplicar el control total de calidad en la

organizacion son 7 que a continuacién se mencionan:

1. Al aplicar el C.C se logra mejorar la salud y el caracter organizacional de la
empresa, por que se trabaja en aquello en lo que requiere modificar o corregir a

fin de conseguir la mejora en la organizacién

2. Se logra la cooperacion y participacion de todos los empleados, ya que se relinen

los esfuerzos de ambas partes para lograr el objetivo comin y con ello a la vez se

crea un sentido de apoyo y colaboracion mutua.
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. Con el Control de Calidad, se gana la confianza de los clientes y de los
consumidores ya que se ofrece garantia de calidad en lo que ellos reciben, el C.C

se basa en que la calidad es primero.

. Se puede sobrevivir a la competencia y lograr la prosperidad de la empresa al
desarrollar productos que sean confiables y de la mejor calidad posible, aun

cuando no se cuente con los recursos en tecnologia necesarios.

. Se aseguran utilidades en épocas de crecimiento lento por la eficiencia del
sistema administrativo que se aplica en la organizacion, al ahorrar los recursos de
manera conveniente, El C.C. logra resultados en utilidades, cuando éste se hace

bien.

. Se cuidan los recursos humanos en la organizacion, al proporcionales un lugar de
trabajo comodo y agradable ya que todas las Actividades Del control de Calidad
se desarrollan en el lugar de trabajo, y el logro de las metas tiene gran relacion
en las condiciones del lugar en que se trabaje. “proporcionandole a las gerencias
toda la autoridad que se pueda, con la finalidad de que se conviertan en

verdaderos gerentes” (ISHIKAWA, 1992; 90 ).
. Se genera el conocimiento y la habilidad para usar los métodos estadisticos, ya

que el Control de Calidad va muy ligado a la utilizacion de las técnicas

estadisticas.
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Los beneficios logrados en la organizacién por la utilizacion del Control de
Calidad Total no son de manera inmediata, éstos requieren de cierto tiempo para
lograrse por que el objetivo para el cual se trabaja, es la del mejoramiento
Administrativo y operacional de la organizacion por lo que los resultados se obtienen
conforme al esfuerzo y dedicacion aportada por parte de los empleados y
principalmente de la organizacion misma, bien vale la pena hacer el esfuerzo por
mejorar ya que con la implementacion del C.C se logra la eficiencia y mejoramiento
de la organizacion, lo que le permitira ser mas prospera, y competitiva lo que da
como resultado una mejor eficiencia y eficacia en sus operaciones y funciones hacia

el exterior.

2.3.8 CONSECUENCIAS DE LA FALTA DE CALIDAD

La aplicacién de la calidad en las empresas es muy primordial hoy en dia, y en
medida de que pasa el tiempo con ello, le siguen los cambios en las necesidades del
consumidor, ésto es, que al cliente o consumidor ya no le satisfaga la calidad que se
ofrecia anteriormente, por lo cual, ahora presenta nuevas necesidades. Esto indica
que conforme pasa el tiempo, si no se le da continuidad a la calidad, ésta se viene a
conformar en la mente del consumidor como lo"clasico, lo de cajoén o lo minimo
indispensable” y que en cierto grado se convierte como un desprestigio para la
organizacion, independientemente de los fines que persiga ya se lucrativa o no
lucrativa, por que lo que se esta afectando y deteriorando es la imag n d la

empr aant |consumidory publico en general.
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El mantenimiento de la imagen :de la organizacién ante el consumidor, es
crucial para el desarrollo, y prosperidad de cualquier empresa que busca asegurar
su lugar en el mercado y especialmente la vida de la empresa, por ello es importante
dar continuidad a la aplicacion de la calidad en la empresa con la finalidad de estar a
la vanguardia y si es posible estar un paso adelante de las necesidades futuras del

consumidor por que de ello depende la vida y prosperidad de cualquier organizacion.

2.3.9 MEJORA CONTINUA

el éxito de la calidad en una empresa requiere de ir mejorando continuamente,
ya que si se cuenta con un sistema de calidad que nos ha otorgado beneficios en su
aplicacion, jpor que no hacerlo que perdure? y conforme pase el tiempo nos siga
brindando los mismos beneficios si no es que hasta mejores y mayores beneficios a

la organizacion.

La aplicacion del Mejoramiento Continuo en la calidad conlleva a tres niveles,

los cuales son el nivel de dedicacion, el de sostenimiento y el de continuidad.

De acuerdo a MULLER él define asi los tres niveles:

“DEDICACION - la administracion (En particular en los niveles ejecutivos) se
entusiasma con la posibilidad de establecer un proceso por medio del cual mejoraran

la calidad y la eficiencia
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SOSTENIMIENTO .- Las organizaciones que fracasan en el nivel 1 encuentran
que deben repetir el proceso, si han de tener éxito; las que pasan al nivel 2, lo hacen
debido a que reconocen las muchas barreras contra el sostenimiento del proceso y

se niegan a dejar la chispa que incita el fallecimiento del esfuerzo.

CONTINUIDAD.- El proceso de mejora se institucionaliza, el despliegue de
politicas se desplaza en ambas direcciones, y la funcion de la direcciéon supone mas

consejo y asesoria que antes hubo.” (MULLER, 1999: 36-38)

La aplicacion de la mejora continua en la organizacion, es primordial para
seguir manteniendo un funcionamiento eficiente y constante en la organizacion, y
para ello es necesario motivar al personal a la participacion de la mejora. No se debe
de menospreciar a la participacién del Recurso Humano, por el contrario, se debe de
recompensar a todas aquellas personas que contribuyan al logro del éxito en la

organizacion.
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CAPITULO Ill LA IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION Y CAPACITACION DEL

PERSONAL EN LA EMPRESA

El factor humano en las organizaciones de hoy en dia toma una papel muy
importante especialmente en aquellas empresas que estan constantemente en
contacto directo con el cliente, por lo que en este capitulo se hace mencion a la
importancia que tiene la motivacion y capacitacion en el trabajo del personal asi
como el hecho de destacar y la funcion que realizan estos factores en la

organizacion.

3.1 LA MOTIVACION

Dentro de las organizaciones, la capacitacion y la motivacion hacia el
personal, toma un papel importante para el buen funcionamiento de la empresa, ya
que al mantener capacitado al personal, en lo referente a sus actividades, se obtiene
como resuitado que su desempefio en el trabajo sea mas eficiente, y por otro lado
lograr mantener motivado al personal, resulta benéfico para la organizacion ya que
hace posible obtener de ellos su colaboracion cuando se necesite y sobre todo que
ésta sea libre y de buena voluntad hacia la empresa. Por ello destaca la importancia
de aplicar estas técnicas en el personal, ya que al tener al personal motivado y
adecuadamente capacitado resulta benéfico para las organizaciones, ademas con

ello se puede incrementar la productividad del personal, y asimismo tenerlos
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preparados para cualquier imprevisto o cambio que requiera hacer la organizacién en

un determinado momento.

3.1.1 DEFINICION DE MOTIVACION

El concepto de motivacion se manejan de la siguiente forma;

“Es el impulso de una persona para entrar en accion, porque desea hacerlo. Si
se impulsa a las personas, reaccionaran simplemente a las presiones. Actuaran por
que sienten que deben hacerlo. Sin embargo si estdn motivadas, haran la eleccion
positiva de realizar algo, por que consideran que ese acto es importante para

ellas”.(GIL, 1986: 144)

“Esto todo aquello que impulsa a la persona a actuar de determinada forma o,
por lo menos, que dé origen a una propensién, aun comportamiento especifico”

(KAST Y ROSENZWEIG, 1870; 245)

De acuerdo a la opiniones de los autores, ambos coinciden en que la
motivacion, “es un impulso” que determina en cierta manera la forma de actuar
de cada persona. Esto significa que la motivacion es un factor que determina el
comportamiento de la persona, tanto como puede ser positivo como negativo, ya que
depende en cierto grado de factores psicosociales, que en su conjunto determinan el

proceder de una persona ante una determinada accion.
ESTA TESIS N SAVE
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3.1.2 IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION

Para el caso de las empresas, resulta de gran importancia aplicar la
motivacién en su personal, y loégicamente se espera que tal comportamiento sea
positivo para la compahia, primordialmente si estas buscan mejorar el
funcionamiento de la misma; esto es hacerlas mas eficientes, que tengan un buena

imagen, o llanamente para mejorar el nivel de productividad en sus empleados.

Para lograr mantener motivado al personal, es necesario tomar en cuenta las
diversas técnicas que se enfocan a la motivacion de personal, para ello es primordial
que la direccion tome conciencia sobre que técnicas aplicar en su personal y en la
empresa misma, de tal manera, que se pueda crear un agradable clima de trabajo en
toda la organizacion, en la que los empleados se sientan comodos y no a disgusto en
las condiciones en que trabajen, ya que si se logra crear un agradable clima de
trabajo, los trabajadores se sienten coémodos y por ello su conducta en la
organizacion serd la mas positiva y la mas adecuada a los intereses y objetivos que
la empresa persiga. Ya que al lograr una buena motivacion en el personal, puede
que los objetivos de la empresa sean adoptados como los objetivos propios de la

persona.
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3.1.3 TEORIAS MOTIVACIONALES

Con el transcurrir del tiempo, las empresas han tomado conciencia en
mantener motivado a su personal, ya que éstas reconocen que cuando se tiene al
personal motivado en manera positiva, las cosas funcionan mejor. Y Debido a esta
necesidad, ciertos autores se dieron a la tarea de crear técnicas adecuadas para
motivar de manera positiva al personal y entre las diversas técnicas que surgieron,
las mas importantes son las manejadas por MASLLOW con su piramide de la
jerarquia de necesidades. HERZBERG con su teoria de los dos factores y VROOM
con su teoria de las expectativas. Estas teorias tienen como finalidad la motivacion
positiva en el personal, cada una es una alternativa por lo que las empresas pueden

adoptar aquellas que mas se adapten a sus necesidades y a sus recursos.

3.1.3.1 MASSLLOW

La teoria que desarroll6 Masslow se enfoca primordialmente a la jerarquia de
necesidades que influyen en el comportamiento humano, esto es por que considerd
al hombre como un ser que tiene necesidades y que las demuestra en el transcurso
de su vida. Esto es que en el principio comienza por las necesidades basicas y en
medida que las va satisfaciendo, van surgiendo nuevas necesidades que determinan

en cierto grado la forma de su comportamiento.
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Cuadro No 8. Piramide de las necesidades

Necesidades de
Auto-
realizacion

Necesidades de \
estimacion
Necesidades sociales \

Necesidades de seguridad \
/ Necesidades Fisiologicas \

a) necesidades fisiologicas (aire, comida, reposo, abrigo, etc)

b) Necesidades de seguridad ( proteccion contra el peligro o privacion)

c) Necesidades sociales (amistad, ingreso a grupos, etc.)

d) Necesidades de estimacion (reputacién, reconocimiento, auto-respeto, amor,
etc)y

e) Necesidades de auto-realizacion (realizacién del potencial)

FUENTE :(MASSLOW, citado por CHIAVENATO, 1988: 60-61)

3.1.3.2 HERZBERG

Herzberg presenta su teoria conocida como la de los dos factores, en su
teoria hace énfasis en los factores higiénicos o insatisfactorios y en los factores

motivadores o satisfactorios.



Factores higiénicos o insatisfactorios.- estos factores se refieren al ambiente
fisico de trabajo que rodea al trabajador en su lugar de labores como son las politicas
que maneja la empresa, el salario, las condiciones fisicas y de higiene en su area de
trabajo, el tipo de supervisién que le realizan, el ambiente de trabajo y la relacion de
la direccidn con los empleados. Este factor se enfoca principalmente en que la
direccion sea la encargada de crear las condiciones adecuadas de trabajo, las
cuales, pueden no ser apreciadas por el trabajador en su momento, pero que en la

mala adecuacion de las mismas provocan la insatisfaccion del trabajador.

Factores motivadores o satisfactorios.- Esto se refiere al desarrollo del trabajo,
donde las actividades que se desarrollen sean las pertinentes, adecuadas y que no
exijan un sobre esfuerzo por parte del trabajador, esté es en pocas palabras, que las
actividades que se desempefien sean las apropiadas para el trabajo y acorde a las

posibilidades del trabajador.

“Son los factores motivacionales que producen efecto duradero de satisfaccion

y de aumento de productividad en niveles de excelencia” (CHIAVENATO, 1988; 63)

3.1.3.3 VROOM

En la teoria de VROOM conocida como el Modelo contingencial de Vroom, se

enfoca Unicamente al aspecto psicolégico del trabajador, esto es que fa productividad
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es desarrollada por el propio individuo y es el Unico que lo puede realizar, siempre y

cuando se cumplan las siguientes condiciones:

Los objetivos personales.- enfocados a la seguridad en su trabajo, la aceptacion

social, el reconocimiento y el salario

La relacion percibida entre satisfaccion de los objetivos y alta productividad.
Esto es cuando el trabajado toma como objetivo percibir un salario mayor ya sea que
su trabajo sea en base a la remuneracion por productividad o que el puesto que

desempena es un peldafo para ascender de puesto.

La percepcion de su capacidad de influir su productividad.- Cuando el trabajador
ve que su esfuerzo en el trabajo toma participacion importante en los resultados
obtenidos, este sequird esforzandose, y en caso de ser lo contrario de que su gran

esfuerzo tenga poco efecto en los resuitados, entonces no se esforzara.

3.2 LA CAPACITACION

Para el desarrollo eficiente de las actividades que realiza el personal de la
empresa, las empresas han tenido la necesidad de que el personal que labore en la
misma, tenga las habilidades y conocimientos necesarios en su puesto de frabajo
para su buen desempeiio, por ello es necesario que la empresa imparta cursos o

programas de desarrollo de habilidades o conocimientos en su personal, con el
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objetivo de tenerlos preparados y con los conocimientos necesarios para su buen
desempeiio en el trabajo, lo cual se vera reflejado con una mayor eficiencia en el
trabajo, a la vez de que este contribuye en medida al buen funcionamiento general
de la empresa en cada una de sus areas funcionales, lo que le permite a la
organizacion mejorar su nivel de desempeno y con ello contribuir en parte a los

objetivos establecidos en la organizacion.

3.2.1 DEFINICION DE CAPACITACION

Para poder aplicar un programa de capacitacion en cualquier empresa, es
necesario comprender primeramente, a lo que se refiere el termino de la capacitacién

y saber en que consiste.

“La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador” (SILICEO, 1983: 20)

Lo anterior indica que la capacitacibn es un proceso que consiste en
nsefarle a los trabajadores, nuevas habilidades que sean utiles para | buen
d sempeiio de su trabajo,. y por consiguiente, que los objetivos de la capacitacion
deben ser congruentes a las necesidades que tenga la empresa y contribuyan en

gran medida a la eficiencia y calidad en el desarrollo del trabajo.
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3.2.2 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Para poder detectar cuales son las necesidades de capacitacion que requieren
ser atendidas en el personal, existen dos técnicas que nos ayudan a determinar en

que aspectos del trabajo es necesario realizar una capacitacion.

Estas dos técnicas son las del analisis de la tarea y el analisis del desempefno.

Analisis de la tarea.- esta consiste en analizar cuales son las habilidades y
conocimientos, que el puesto de trabajo requiere para desarrollar un mejor
desempernio, asi también como las responsabilidades y experiencias especificas que
se requieren en el puesto, esto es importante, ya que al describir cuales son las
necesidades que el puesto requiere para el buen desempefio, resulta de gran
importancia, ya que esto resulta como punto de partida para disefar las necesidades

de capacitacion en el puesto.

Analisis del desempeno.- Esta técnica consiste basicamente en verificar el nivel de
desempefo que esta teniendo el trabajador en su puesto de trabajo, con la finalidad
de detectar posibles deficiencias en su desempefio y con ello verificar si es
conveniente aplicar un método de capacitacion al trabajador, ya que en ocasiones, la
deficiencia en el desempefio puede ocasionarse por mal funcionamiento de la
maquinaria o por incompatibilidad de los conocimientos y habilidades del trabajador

en funcién de su puesto de trabajo, esto es que no se vinculen y por ende lo mas
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conveniente es transferir al trabajador a otro puesto de trabajo donde sus

conocimientos y habilidades sean las adecuadas para el buen desempeifio.

Con lo anterior se destaca la importancia de que para impartir un programa de
capacitacion es necesario observar primero si existen tales necesidades en el
personal, ya que la mayoria de las veces se debe a la mala asignacion de las
personas en los puestos de trabajo y por lo tanto al determinar si es necesario
impartir la capacitacion que esta resulte mas efectiva y menos costosa para la

organizacion.

3.2.3 TECNICAS DE LA CAPACITACION

Una vez que hemos determinado las necesidades de capacitacion en los
empleados, se deben de fijar los objetivos de la capacitacion, los cuales
consisten en determinar que finalidad perseguimos al aplicar la capacitacion o

que resultados esperamos obtener al termino del programa.

Las técnicas a utilizar para impartir la capacitacién, dependen en gran media
de la naturaleza del trabajo, de la experiencia que hay obtener, el nimero de los
empleados y de los recursos con que cuenta la empresa. Y por ello es importante
elegir aquella técnica que mas se adecue a las necesidades y posibilidades de la

empresa.
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Las técnicas a mas usuales a aplicar son:

Capacitacion en el puesto.- esta consiste en impartir la capacitacion mientras la

persona desempeiia su trabajo.

Capacitacion por Instruccion.- Hacer un listado de cada una de las actividades

del puesto, donde se destaque la forma en que se ha de proceder.

Platicas.- Son utilizadas por lo general para dar conferencias en grupo a los
empleados, en donde se les proporciona la informacién y conocimientos

necesarios sobre aspectos en particular.

Técnicas Audiovisuales.- Informacion a los trabajadores mediante la proyeccion
de imagenes de audio y video, como lo es un documental, imagenes o la

reproduccion de cintas o discos de audio.

Aprendizaje programado.- es una especie de entrevista, en donde se le
ensefan habilidades al empleado, en la cual se le hacen preguntas o hechos en
relacion a su trabajo, dejando que éste responda y ofreciéndole retroalimentacién

inmediata sobre la precisién en sus respuestas.

Como se observa las técnicas de capacitacién son diversas por lo que la

empresa debe de seleccionar, aquella, que sea la mas apropiada a sus
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necesidades y posibilidades con el objetivo de lograr que la capacitacién sea mas

efectiva y contribuya al objetivo establecido.
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CAPITULO IV EMPRESA COPPEL

En el siguiente capitulo se hace mencion a la empresa sobre la cual fue
aplicada la investigacion de campo, describiendo asi mismo el tipo de empresa que
es, su giro, estructura, filosofia, historia y trascendencia a través del tiempo,
destacando las caracteristicas de esta empresa que la hacen ser una de las tienda

mas populares de esta ciudad de Uruapan Michoacan.

41 HISTORIA EMPRESA COPPEL

La Empresa Coppel como hoy en dia se conoce, tuvo sus origenes en el afno
de 1942, en la Ciudad de Culiacan Sinaloa, su fundador, es el Sefior Don Enrique
Coppel Tamayo, quien formo una microempresa , que en ese entonces se llamaba
“El regalo” la cual inici6 por medio de una herencia de 5 mil pesos que habia
recibido. En ese entonces, el local se rentaba, y fos productos que principalmente
vendia consistian en bicicletas , joyeria ,y articulos para el hogar a su vez el Sr. Don
Enrique, en la misma tienda, hacia la venta de comida, preparando tortas para la
venta, que él personalmente preparaba y entregaba a domicilio en bicicleta tanto las
tortas que vendia, como aquellos productos que el podia transportar en su bicicleta
para sus clientes. En sus principios el Sr. Enrique vendia Unicamente de contado al
publico en general, posteriormente a medida que paso el tiempo, se tuvo confianza y

comenzo6 otorgar crédito solo a las personas de confianza que sabia que si le podian
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pagar. Al manejar estos tipos de venta, comenzo6 a tener mas confianza y finalmente

ofrecié en su negocio el crédito, para el mercado popular,

Con el paso de los afos, el Senor Enrique Coppel noté que comprar
productos para dos tiendas resultaba mas barato, y sobre todo que podia ofrecer a la
vez variedad en sus productos, fue por ello que en 1950 el negocié que se conocia
como “El Regalo” cambio su nombre a Tiendas “ Coppel ", y posteriormente se fue
consolidando en los mercados locales, como la empresa que ofrecia facilidad en la
obtencién de crédito para los clientes, lo cual fue clave importante para la empresa,
ya que esto le permitié, cubrir un mayor mercado para la venta de sus productos,
atrayéndole grandes beneficios, como el ser considerada una empresa popular y
sobre todo con sencillez del trato hacia los clientes de la empresa; factor que es
determinante, ya que al continuar trabajando bajo estos preceptos le permitié
expander su numero de sucursales, en toda la Republica Mexicana, teniendo

presencia no sélo en las grandes ciudades si no también en diversas poblaciones.

Actualmente tiendas “ Coppel “ cuenta con 233 sucursales en toda la
Republica Mexicana, ademas recientemente estan operando 100 sucursales Coppel-
Canada, en donde se participa con la venta de calzado , tiendas Coppel se a
establecido en estados importantes como Sinaloa, donde se encuentra la matriz,
México, Guadalajara, Monterrey y en Michoacan, en donde se encuentran
establecidas 12 sucursales, por mencionar solo algunas de las ciudades en donde
tienen presencia, trabajando bajo el mismo concepto de servicio y atencion al cliente

y sobre todo el otorgamiento de crédito al mercado popular.
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En la actualidad, Don Enrique Coppel sigue al frente de las empresas Coppel,
y al direccién General de Tiendas Coppel esta a cargo de su Hijo Alberto Coppel

Luke.

En nuestra ciudad de Uruapan Michoacan, tiendas “Coppel” llegd en el ano de
1999, y se encuentra ubicada en las calles cupatizio y esquina con madero, y hoy en
dia desde el momento de su llegada, Coppel es una de las tiendas comerciales mas
populares en la localidad, que sigue ofreciendo crédito al mercado popular, a su
llegada a tierra Uruapense, sin embargo, tuvo una serie de improvistos para la
construccion del local comercial, ya que en un principio se tenia la idea de construir
un edificio moderno en donde actualmente se encuentra, cosa que no se les permitio,
por parte de el Instituto Nacional de antropologia e Historia, debido a que en el
terreno, se encontraban cimentadas aun construcciones arquitectonicas de una casa
de huéspedes, conocida como la “Casa de las Maravillas”, propiedad de la familia
Trevifio. En esa época, la casa era considerada como la casa de huéspedes mas
bonita y lujosa de la ciudad, lugar donde el servicio y el trato a los visitantes era muy
especial, y agradable para la gente que se hospedaba en esta casa, se cuenta que la
casa de las maravillas, tiene una antigiledad de construccion de 100 afos, y desde
sus inicios fungié como casa de huéspedes, lugar en el que llegd a hospedarse don.
José Maria Morelos y Pavén, por cual le agrega un cierto valor muy especial y
sentimental a la casa de las maravillas; con el paso del tiempo, la “Casa de las
Maravillas" dejo de funcionar, debido a la llegada a Uruapan de los Grandes Hoteles,
como lo son el Hotel Plaza y el Hotel Victoria, lo que provocd bajas en el alquiler de

las habitaciones de la casa de las Maravillas. Por su parte esta Casa de huéspedes
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era un negocio familiar y con el sequir de los afos, los integrantes de la familia
Trevifio fueron falleciendo, hasta llegar al momento en que no hubo alguien de la
familia que se interesara por estar a cargo de la administracion de la casa, lo que
finalmente provoco el cierre definitivo de la casa de las maravillas, Después de este
suceso, en ese mismo lugar la adecuaron para una ferreteria, que finalmente tiempo

después cerraria por bajas ventas.

La compra del predio realizada por la empresa Coppel en esta ciudad de
Uruapan, estaba programada originalmente en el ano de 1998, y debido a los
imprevistos les tomé un afo en llegar a un convenio con las autoridades municipales,
y especialmente de la INAH, quien les condicion6é que para poder construir, en ese
predio, tenian que figurar exactamente el mismo tipo de arquitectura del inmueble,
realizando medidas de restauracion donde fuera necesario; desde el disefio de la
construccion, asi como en el uso de material del mismo tipo con que se encontraba
construida la casa de las maravillas. Que en este caso era el de adobe fabricado de
manera artesanal y al mantenimiento adecuado de la cantera que forma parte de la

construccion.

La construccién de tiendas Coppel tuvo que ser adaptada a el tipo de
construccion que predomina en el centro historico y especialmente a el inmueble
que lejos de destruir y construir, fue mejor restaurar y redisefiar el nuevo inmueble,
terminando la restauracion en el afo de 1999, y en ese mismo afio, tiendas Coppel
Inici6 operaciones en esta ciudad de Uruapan Michoacan. (Investigacion directa

2004)



42 MISION

“Ser la tienda favorita, para la mayoria del mercado popular. Ofreciendo a
cr dito y facilmente, el mejor surtido de muebles y ropa para toda la familia y el

hogar. jA buenos precios!

Que significan los conceptos de la Mision:

“ser la tienda FAVORITA”

Estar en los mejores puntos comerciales de cada ciudad,
En todas las ciudades de México

Ser la mejor alternativa para los Clientes.

Buscar que los clientes nos prefieran

Para la mayoria del mercado POPULAR

Ofrecemos crédito a toda la poblacion

Principalmente buscamos atender bien al mercado popular.
Ofreciendo articulos de consumo masivo.

Buscamos ser lideres en el mercado popular

Ofr ciendo A CREDITO y facilmente,
Se puede comprar pagando en faciles abonos
Rapidamente le autorizamos su crédito y sus compras

El proceso de compra es muy sencillo y rapido
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Confiamos en la gente hasta que nos demuestra la contrario.

El mejor surtido de muebles y ropa,

Mas que suficiente para que los clientes escojan a gusto

Desde los mas econdmico hasta, a veces, lo de mas alto precio
En marcas reconocidas, productos lideres.

Articulos necesarios, utiles, no de lujo, ni superfluos.

Para toda la familia y el hogar,

Para papa, mama, hijos e hijas, para todos
Todo lo que se usa en el hogar

Para todos los gustos

Desde lo de moda hasta lo conservador

ja BUENOS PRECIOS!

Menores o iguales que la competencia.
Con promociones y ofertas constantes.
El mejor precio de crédito

Siempre precios bajos.

FUENTE: Tiendas Coppel, 2004
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4.2 VALORES

NUESTROS VALORES

SENCILLEZ:
Significa:
Humildad: No prometer de mas, no presumir, no crear expectativas falsas, dar mas

de lo que el Cliente espera recibir. Sin “rollos”.

Simplificacion: En los procesos, buscando la forma mas simple para el Cliente y

para el Personal. De una manera sencilla y sin problemas.

Ahorro: Haciendo cada vez mas con menos, reduciendo, eliminando lo obsoleto,

haciéndolo econdémico. Siempre austeros.

Rapidez: No haciendo perder el tiempo a los Clientes. Dejando de hacer lo que

hacemos para atender al Cliente. Sin colas.

Facilidades: Que sea tan facil y comodo para los Clientes el comprar en Coppel, que

se sientan adisgusto y desesperados comprando en otro lugar.

Alegria: Que tanto los Clientes como e Personal disfruten dentro de las tiendas. Que

vivan dentro de un ambiente agradable, abierto y de buen humor
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CONFIANZA:

Significa:

Honestidad: Somos lo que decimos. Cumplimos lo que prometemos. No
prometemos de mas. No enganamos a los Clientes, les hablamos siempre con la

verdad.

Lealtad: A nuestros clientes. Ellos son nuestros patrones Los que pagan nuestros

sueldos. A Coppel y al equipo de compaiieros. Somos una familia

V racidad: Le llevamos bien sus cuentas. “Cuentas claras amistades largas”. Le

informamos oportuna y exactamente.

Respeto: A las personas. A los Clientes. A los compaferos formando una

comunidad humana, muy humana.

Transparencia: Claro. No ocultamos. Somos abiertos. Todo el Personal sabe lo
mismo. No tenemos secretos, ni areas restringidas. A los clientes se les puede decir

TODA la verdad.

SERVICIO:

Significa:

Servir: Dar de si para otros. Atender, ayudar, servir de algo. “Si no vives para servir,
no sirves para vivir'. Nuestra satisfaccion esta en el ser utiles a los demas Siempre

estamos del lado del cliente.
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Enseiar: A los Compafneros, a los Clientes. Con paciencia, con gusto, siendo una

empresa-escuela. Dando lo que tenemos. Compartiendo lo que sabemos.

Realizacion: Nos realizamos como personas cuando servimos y servimos bien. “La

satisfaccion del trabajo bien hecho es nuestra mejor recompensa”.

Amar: A los demas, a los Clientes, a los Compaiieros, a la Empresa. Querer lo que
hacemos. Amar nuestro trabajo. Para servir bien hay que amar al préjimo. Buscar su

bien.

Util: Que lo que hagamos sea (til a los Clientes. Escucharlos bien, hacer lo que

piden. Preguntarles constantemente en que podemos mejorar. Hacerles caso.

RESPONSABILIDAD:
Significa:
R sponder: Cada quien de su parte. Dando la cara. Afrontando la obligacion

Aceptando las fallas y buscando corregirlas.

Constancia: Haciendo bien las cosas. “Todos los dias, todos los meses, todos los

afnos”, Buscamos “hacer Clientes para toda la vida”, no solo hacer ventas.

Congruencia: Lo que se dice y lo que se hace es igual. No nos dejamos ir por el,
“rollo” o las promesas mas alla de nuestras capacidades. Cumplimos y afrontamos la

responsabilidad.
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Entrega: Al trabajo. A cumplir con nuestros Clientes. Buscando con afan su

satisfaccion. Con esfuerzo y dedicacion.

Profesionalismo: Querer constantemente hacer bien las cosas desde la primera
vez. Buscando cada dia mejorar un poquito. Cuestionando frecuentemente como
hacer las cosas mejor. Como atender mejor al Cliente. Innovando. Inventando

.Probando.

Proactividad: Actuar para prever, planear, no esperar a que falle, tomar la iniciativa

de lo que se busca.

Innovar: De manera continua. Mejorar los procesos. Ver lo que hay en el mercado.
Analizarlos. Escoger los convenientes sin dejarse llevar por modas temporales.

FUENTE: Tiendas Coppel, 2004

NUESTROS COMPROMISOS

Con nuestros Clientes y con nuestros Compafieros:
Que los Clientes sientan que los conocemos.
Distinguirnos por atentos y serviciales.

Ofrecer la mejor variedad de productos.

Cero colas.

Cero quejas.

Cumplir a tiempo.

Hacer las cosas bien a la primera.
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Cero errores.

No quejarse en general, solo con datos.

Que la queja le llegue al responsable, no a los demas.

Una queja es tan importante como mil.

Con nosotros mismos:

Conocer bien lo que vendemos y lo que hacemos.

Terminar el dia sin pendientes, sin atrasos.
Cuidar el negocio.

Cero danos.

Cero faltantes.

Todos capacitandonos constantemente.

La dnica limitacion al crecimiento somos nosotros.

Tomamos nota de lo que tenemos que hacer.
Preguntamos antes de decidir.
Nada motiva mas que el trabajo bien hecho.

Los Gerentes son los Entrenadores.
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43 VISION

Son dos las cosas mas importantes en la Vision, es decir lo que queremos sea

Coppel en el futuro.

1.- Lograr atender a todos los clientes exactamente como les gustaria que los

atendiéramos.

Para lograr este punto es necesario: Darnos cuenta que entra el cliente a la
tienda, hacérselo saber, saludarlo con amabilidad, abordarlo cuando lo desea,
ayudarle a realizar su compra, venderle lo que desea y ofrecerle lo que gustaria
comprar o podria necesitar; facturarle super rapido, agradecerle con sinceridad y
despedirse con alegria. Y su entrega a domicilio: Entregarle su articulo exactamente
en la fecha prometida, saiudarle con amabilidad, ponerle el articulo donde quiera y
desempacarselo si lo desea, darle las instrucciones importantes para que no tenga
problemas, recoger la basura, dejarlo funcionando, despedirse con amabilidad, etc. Y
si lo llevd a crédito, entregarle en su casa cada mes su estado de cuenta, a tiempo,

recibirle sus abonos, sin colas, con rapidez y amablemente.

Con todo ello buscamos:

Decirle al cliente lo que quiere oir. (Ser amables)

Atenderlo como quiere ser atendido; pues a todos nos gusta que nos atiendan con
amabilidad. (Atencion y servicio a nuestros clientes)

Tener lo que buscan. (Surtido)
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Darle lo que piden. (Satisfacer sus necesidades)

No prometer lo que no podemos cumplir. Si no sabes algo o tenemos la duda, es
mejor ser sincero con el cliente y pasarlo con alguien que le pueda dar respuesta; o
al menos debemos pedirle al cliente que nos disculpe unos segundos en lo que

vamos y preguntamos al Gerente.

2. Ser una tienda eficiente, que opere con bajos costos, procesos sencillos y

mucho servicio.

Es por ello que debemos:

1) Ocuparnos de encontrar las formas mas baratas de vender mas: reducir
costos, ir bajando margenes para competir con precios mas bajos, no dejarnos
llevar por modas pasajeras. ( No inventariarnos con moda pasajeras). Ser
clasicos, pero modernos.

2) Entender que el mundo va a cambiar pero el concepto esencial del comercio
seguira. Comprendiendo eso lograremos. Cada vez gastar menos y encontrar
formulas para mejorar nuestros procesos

3) Ser capaces y tener creatividad para hacerlo bien y barato, con ello
lograremos mejorar constantemente. (tener iniciativa y disponibilidad).

4) Tomar conciencia que la clave esta en trabajar con los comparieros.

Debemos formar equipos sélidos, para que todos nos apoyemos.
Quien tenga un buen equipo de trabajo en su centro lograra el éxito.
5) Comprender que no queremos cambiar lo que funciona bien, pero que nuestro

trabajo es encontrar soluciones a lo que no esta funcionando bien
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Los logros de la empresa, son el resultado de la combinacién de cada uno de los
Empleados y Gerentes, buscando alcanzar objetivos comunes dentro de la

empresa.( MISION- VISION).

Asi pues, Coppel se ha logrado posicionar entre las 100 empresas mexicanas mas
exitosas, gracias a los esfuerzos de su personal.

FUENTE: Tiendas Coppel, 2004



4.4 ORGANIGRAMA EMPRESA COPPEL

GERENTE. DIVISION TIENDAS |

GERENTE. DIVISION PERSONAL

GERENTE. DIVISION TIENDAS Y

GERENTE. REGIONAL TIENDAS

BODEGA (CULIACAN)
GERENTE DE ENCARGADA ENCARGADA GERENTE. DE
REGIONAL DE REGIONAL DE
ZONA TIENDAS PERSONAL PERSONAL ZONA TIENDAS
(CULIACAN)

ENCARGADA ENCARGADA ENCARGADO ENCARGADO
LOCAL DE LOCAL DE LOCAL DE LOCAL DE
PERSONAL PERSONAL PERSONAL PERSONAL

(DONDE NO (DONDE NO (CULIACAN) (EXCEPTO

HAY BODEGA HAY BODEGA CULIACAN)

Fuente: Tiendas Coppel, 2004

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA TIENDA COPPEL DE

o URUAPAN o
| Formulo: Fecha:
Reviso: Fecha: ]
Autorizo: Fecha: L
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CAPITULO V. LA INVESTIGACION

Para llevar acabo el presente proyecto, fue necesario desarrollar una
metodologia de investigacion, en la cual se determina de manera especifica, los
objetivos que se persiguen en esta investigacién, asi como el disefio de una
metodologia apropiada para la obtencion e interpretacion de dicha informacion la
cual que sera de utilidad para establecer un juicio adecuado acorde a los resultados

obtenidos.

5.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar si la empresa Coppel cuenta con una cultura de calidad en el
servicio al cliente. Donde su funcion no solo sea vender, si no observar si ésta se
ocupa de ofrecer calidad continua en el servicio hacia sus clientes, iniciando
desde el momento en que los clientes ingresan a la tienda hasta el momento en
que estos salen de la tienda, esto, obtenido por medio de la recoleccion de
informacion por parte los clientes, donde se conozcan sus opiniones y razones de
compra dentro de la empresa, informacién de los propios empleados de la
empresa sobre su forma de actuacion en el trabajo, y de la opinion del gerente de

la tienda en respecto al servicio que éste le ofrece a sus clientes.



Objetivos Particulares -
Detectar qué aspectos son tomados con mayor importancia por €l cliente de la
empresa, en cuanto al servicio, desde el momento en que este ingresa hasta el

momento en que este realiza la compra.

Identificar qué aspectos son necesarios tomar en cuenta para desarrollar
dentro de la organizacion una cultura enfocada hacia el servicio y satisfaccion de

necesidades de los clientes

5.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La importancia de llevar a cabo el presente proyecto de investigacion en
cuanto a la administracion, es que proporcionara un nuevo enfoque en cuanto a la
idea de implementar una cultura de calidad en el servicio, ya que la funcion principal
es administrar con los recursos que se cuenta para su mejor aprovechamiento, por lo
tanto al llevar el presente proyecto de investigacion proporcionara una relevante
acumulacion de conocimientos enfocados hacia la administracion del servicio, que al
administrarlo éptimamente da como resultado la calidad en lo que se administra,
haciendo de esto una cultura y corroborando que el administrar no solo se cierra en
los factores tangibles sino que también ésta puede ser aplicada en lo intangibl ,
en lo que no se ve pero que si se percibe. que en este caso es el servicio. Haciendo

de la calidad en el servicio una cultura exclusiva para la administracion.
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Por otro lado, es importante inculcar esta cultura en las empresas, ya que una
funcién principal de las entidades es la de vender, que es la forma mediante la cual
obtienen los recursos, sin embargo, una empresa siempre esia en constante
interactividad con el medio ambiente que lo rodea, y por lo tanto hace que sus
esfuerzos se dividan, enfocandose exclusivamente a la venta, por lo que su atencion
prestada al servicio es minima, no consideran al servicio como un recurso que
puedan administrar y por lo tanto su importancia se subestima al considerario como
un gasto ocasionado con ello, la falta de retroalimentacion con sus consumidores y
que por lo tanto pueden coartar el desarrollo de la empresa, ya que al fin de cuentas
son los consumidores que compran sus productos y hacen posible que la empresa
exista. Por ello la importancia de establecer una cultura de calidad en servicio hacia
los clientes en las empresas, radica en que éste sirve como un medio de
comunicacion entre la empresa y el consumidor dando con ello la retroalimentacién y
detectar lo que el cliente espera de ella. y a la vez detectar las necesidades de los

clientes.

Al llevar a cabo el proyecto de investigacion resultaran beneficiados, tanto el

consumidor como la misma organizacion.

El cliente resultara beneficiado por que este obtendra con elio un buen servicio
gque hara mas comoda y confortable su visita a la empresa, el cual cubrira las
necesidades minimas del consumidor como lo son buena atencion, respeto, y

confianza.
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La empresa también resultarad beneficiada ya que al establecer una cultura de
calidad en el servicio hacia los clientes le otorgara una notable distincion ante las
demas empresas competidoras, propiciando con ello que los consumidores la
diferencien de las demas empresas por el servicio que brinda, y con ello ganara
nuevos clientes, y mantendra la lealtad de aquellos que ya tiene, al implementar la
nueva cultura hara menos dificil el logro de los objetivos econémicos de la empresa.
Y garantizar su existencia en el futuro adecuando el servicio hacia los productos que
ofrezca. Ademas propiciara un compromiso de lealtad de los empleados ante la
empresa ya que al establecer una cultura de calidad en servicio hacia los clientes en
la empresa, éstos se sentiran parte de la misma por que representaran la esencia
misma de la empresa, ya que no se sentiran como un trabajador mas sino mas bien

como un colaborador de la empresa para el logro de los objetivos planeados.

Es necesario llevar acabo esta investigacion por que solo asi se detectaran
cuales son los factores que influyen en una cultura de calidad en el servicio, de
analizar la situacion actual de la empresa y sus posibilidades, asi también como las
necesidades del consumidor y de lo que espera de la empresa. Ademas demostrar la
importancia de la administracion sobre los recursos intangibles, y no estancandola
solamente sobre aquellos recursos que se pueden ver, sino mejor aun, corroborando

que la administracién es universal y puede ser aplicada en cualquier actividad.
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5.3 HIPOTESIS

Hoy en dia, las empresas y demas organizaciones, estan en busca de nuevos
métodos que les permitan obtener mayores utilidades y beneficios, especialmente las
empresas comerciales. Como se sabe, un aspecto importante para las empresas es
la del ofrecimiento de la calidad, ofrecer un producto o servicio, que contenga las

cualidades requeridas por los consumidores.

La calidad no solo se enfoca a normas o estandares establecidas para los
productos, si no que ésta, también se lleva en el ambito del servicio, ya que aunque
no sea un bien tangible el que se ofrece, éste debe de contar con ciertas
caracteristicas de tal manera que pueda satisfacer la necesidad requerida por el
cliente.

Con lo anteriormente mencionado, al ofrecer calidad y un buen servicio se
busca primordialmente la satisfaccion de quien lo recibe, por que de este se

desprende tener la certeza de que posiblemente quien lo reciba volvera.

Por lo general cada empresa tiene una caracteristica que la hace diferente de
otras, esta caracteristica, se centra especificamente sobre la forma en que las
mismas llevan a cabo su trabajo, enfocandose a ciertos aspectos que consideran
mas importantes en el ofrecimiento de un bien, por lo tanto, las demas actividades
obedecen a la caracteristica principal sobre la cual trabaja la empresa. Esto es crear

una cultura de trabajo para toda la empresa y para todos los integrantes de la misma.
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El factor humano, por su parte es la parte medular de cualquier empresa u
organizacion que se trate, ya que de estos depende que el método de trabajo
establecido tenga siempre la misma continuidad y no se vea interrumpida, por falta

de aplicacion.

Por lo anterior se destaca que al mantener motivado al personal de la
empresa, puede facilitar su colaboracién para los objetivos establecidos de la
empresa, ya que éstos son los que desarrollan el trabajo, a demas de que son
quienes tienen el contacto directo con el publico y representa a la empresa para la

cual trabajan.

Todas las empresas en la actualidad que han permanecido en el mercado,
reconocen que tal permanencia es posible gracias al agrado que tienen sus clientes
de realizar sus consumos en la empresa, por lo que estas buscan dia con dia
ganarse a nuevos clientes, mediante tratos especiales que los diferencian de la
competencia y por los cuales estan en el agrado de los consumidores. Por tal motivo,
el agradar a los consumidores, hace posible que estos vuelvan una segunda vez y de

esta manera la empresa se gane a nuevos posibles clientes.

Con esto, si una empresa esta aclientada, ésta vende, y de no ser asi la

empresa simplemente no vende como deseara hacerlo, por ello que la hipétesis de

esta investigacion es:
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“Contar con una cultura de calidad en el servicio hacia los clientes en la empresa
Coppel establecida en la ciudad de Uruapan Michoacan, es benéfico ya que esto le

permite tener la lealtad de sus consumidores”.

Por lo que de comprobarse esta hipdtesis, destacaria el beneficio mas
importante para una empresa, que es la mantener la lealtad de sus clientes, y
ademas de incrementar en numero la cartera de clientes de la empresa lo que

brindara mejores niveles de venta.

La hipotesis anterior es importante tomarla en consideracion, ya que ésta es el
objeto de la presente investigacion, por lo que es importante tomarla en cuenta ya
que de esta se tomaran las bases para proceder a realizar las conclusiones de la

presente investigacion,

54 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de la informacion, se utilizd el uso de cuestionarios y
entrevistas. Este método de recoleccion es confiable, ya que permite obtener
informacién real, sobre las opiniones expresadas por las personas a las que se les
aplicd el cuestionario, las cuales, para esta investigacion, se utilizaron 2

cuestionarios y una entrevista.
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De los cuestionarios aplicados, uno de ellos se disefid especialmente para la
aplicacion exclusiva de los clientes de la empresa Coppel, sobre aquellos que
cuentan con crédito en dicha empresa, el segundo cuestionario, fue disefiado para
los empleados de la empresa, que en este caso son el personal de contacto directo
que tiene la empresa con sus clientes, la finalidad de este cuestionario es la de
identificar por propia opinidn del personal la forma en que elios prestan el servicio al
cliente, ademas de conocer si en la empresa se ocupa de mantener capacitado al
personal tanto para su buen desemperio como desarrollo personal. En la entrevista,
ésta se aplicé al gerente general de la tienda Coppel, en donde la finalidad es
obtener informacién de la empresa respecto al otorgamiento del servicio hacia sus

clientes.

La aplicacion de los cuestionarios y de la entrevista para la presente
investigacion se llevé a cabo en la Tienda Coppel de esta ciudad de Uruapan

Michoacan.

§5 MUESTREO

Para conocer la opinién de los clientes de la empresa Coppel, en funcién a la
calidad en el servicio que ésta les brinda, y asi determinar las necesidades a ser
cubiertas en cuanto a el servicio que ellos requieren, es necesario aplicar un nimero
determinado de cuestionarios, que nos aporten informacion objetiva y confiable para

la investigacion, se tomara en cuenta a los clientes mensuales de la empresa
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Coppel que cuentan con crédito en ella, ya que estos son, los agentes que aportan
la informacion mas relevante sobre el servicio que reciben cuando estos realizan sus
compras necesarias dentro de la empresa, Y para ello, es necesario utilizar la

siguiente férmula. Teniendo que nuestra poblacién son 12,000 clientes.

ZNpq

e’ (N-1)+Z%pqe

DONDE:

N = tamario de la poblacién
Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso

E = margen de error de estimacion

Los valores asignados a cada uno de las variables anteriores son;
N = 12000 Z=95% q = 50% q=50% e=5%
Por lo tanto para determinar para los clientes de la empresa, se aplico la formula

anterior y se obtuvieron los siguientes datos:

(1.96)? (12000) (0.5) (0.5) 11524.8
n= = = 372 clientes

(.05)% (12000 — 1) + (1.96)% (0.5) (0.5) 30.9354
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Por lo tanto, en base al resultado obtenido, la muestra arrojada es de 372
clientes; sobre los cuales se procedid a aplicar dichos cuestionarios. Para la
aplicacion de los cuestionarios se utilizé un muestreo aleatorio, donde cada elemento
es susceptible de investigacion para obtener informacién de utilidad para esta

investigacion.

También se procedera a aplicar cuestionarios disefiados propiamente para los
empleados que laboran en la empresa teniendo que el niumero de empleados que
laboran es de 30 individuos, por lo tanto, al ser un numero finito se procedié a aplicar
a cada individuo dicho cuestionario, a fin de obtener informacion que sea de utilidad

para la complementacion de la presente investigacion

5.6 ENTREVISTA

En la entrevista con el gerente de la empresa; expreso6 que para la empresa, el
cliente es un factor importante donde éste viene a ser para la empresa como un jefe,
donde los esfuerzos de la empresa estan encaminados a la atencién a los clientes,
por otra parte, comento que el personal que labora en la empresa, es apto para llevar
a cabo esta actividad, ya que primero pasan una etapa de preseleccidon, donde se
fitran a los empleados que tienen las aptitudes para atender al cliente,
posteriormente una vez ya contratados se les aplican cursos de induccion para el
buen desemperio en el trabajo, ya que el cliente es a su juicio, una persona a la que

hay que atender ya que éste, es quien compra un articulo de la tienda. En cuanto a el
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servicio comentd. que es incbjetable, ya que de la gente que visita la empresa, el
99% regresa a ésta por el servicio que se les ofrece, n dond | servicio s |
factor que marca la diferencia de la empresa ante la competencia, por lo que un
buen servicio con una buena agilizacién, organizacion y coordinacion, determinan la

preferencia del cliente ante la empresa.

En la entrevista, comenté que en las empresas, el cliente es la principal
prioridad de las empresas, por el que los gerentes deben de estar atentos a las
necesidades que requieran ser cubiertas en su trabajo, por otra parte, éstos deben
de servir a los empleados contribuyendo a la creacién de un ambiente de armonia
en el trabajo ya que ambos son colaboradores para el servicio al cliente. Los
colaboradores son quienes tienen el 98 % de contacto ante el cliente, labor que es la
funcién mas importante de la empresa; el 2% es realizado por el gerente , por lo que
es muy importante tenerlos siempre en cuenta, ya que éstos son el contact

humano de la empresa ante el cliente.

En la empresa si es posible llevar a cabo una cultura de trabajo, ya que
actualmente .la tienen siempre presente, donde su cultura de trabajo esta basada en
la Sencillez , en los empleados de la organizacion y la Confianza ante los clientes.
Para que la cultura de trabajo sea llevada acabo dentro de las organizaciones, ésta
debe de planearse y prepararse, de tal forma que una ves elegida aquella que sea
elegida por la organizacion sea lieve la preparacion por medio de capacitaciones y de

inducciones para el total del personal que labora en la empresa.
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La calidad la define como “hacer las cosas bien desde la primera vez", esto es
realizar de modo eficiente y eficaz las actividades del personal de la empresa, como

es la de atender bien al cliente en la primera vez..

En una organizacion se debe de trabajar en base a principios, los cuales
conforman la cultura con la que se desarrollara, ya que esto permite realizar las
actividades en consideracion con los principios de trabajo y del hombre, la
costumbre no es adecuada. Ya que esto formalizaria en toda la organizacion un

ambiente de monotonia constante.

La mejor forma de demostrar al cliente cuando se trabaja bajo determinada
cultura de trabajo, consiste hacerles conocer los servicios que ofrece, el derecho y
libertad de darles a utilizar tales servicios, un buen saludo, la atencion y educacion
de los empleados por medio de la preparacion, la capacidad de servicio, y el manejo
de un diccionario de didlogos, que consiste en saber como contestar de la manera

mas adecuada a lo que el cliente pregunte a los miembros de la organizacion.

5.7 CUESTIONARIOS

Para poder recabar la informacion se procedi6 al disefio y utilizacion de los

siguientes modelos de cuestionarios, enfocados a clientes de la empresa Coppel de

Uruapan, asi como a los empleados de esta empresa.
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5.7.1 CUESTIONARIOS A CLIENTES

CUESTIONARIO A CLIENTES

QUEREMOS SABER SU OPINION, como cliente, ¢ qué piensa usted de nuestro servicio, de nosotros

y de nuestros precios? Subraye el inciso apropiado

1 En una escala del 1 al 10, ;Cémo califica usted el servicio que le brinda el personal de la empresa?
A) Excelente(10) B) Bueno(7) C) Normal(5) D) Malo(0)

2.En una escala del 1 al 10 ;,Como califica la informacién que sobre los productos le ofrece Coopel?
A)Confiable (10) B)Saben lo que hacen (7) C)se confunden (5) D) no es confiable (0)

¢ Como le gustaria que fuera?:

3. Asuingreso a la tienda.
A)Lo atienden de B)Espera poco tiempo  C) Espera demasiado D) No lo atienden
manera inmediata en ser atendido (15 minutos)

( menos de 1 minuto) (3 minutos)

¢ Como le gustaria que fuera?

4 ; Cuando lo atienden, el servicio es..?
A)lnmediato (1 minuto) B) Rapido ( 5 minutos) c)Normal ( 10 minutos) D) Lento (30 minutos)

¢ Como le gustaria que fuera?:

5.  Cémo califica al personal de la empresa que le brinda el servicio? ..
A) Agradable (10) B) serios ( 7) C)Reservados (5) D) Antipaticos (0)

. Como le gusta que sean?

6. Cuando usted es atendido por el personal, éste se muestra:

A)Atento B)Reservado C)indiferente D) No se puede habiar
con el

¢Como le gustaria que fuera?:
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7. El personal que lo atiende en la empresa ..
A) Sabe perfectamente como B) Procuran atenderlo bien C) no saben lo que hacen

atenderio

8 Si usted alguna vez le hizo una queja o recomendacion al personal de la empresa, la actitud del
personal fue
A) de molestia B) de enojo C) Lo aceptaron amablemente

¢ Como le gustaria que fuera?

9 Los precios que se manejan en los articulos de la tienda ,en relacion con otras tiendas del mismo
giro, por lo general son:
A)Econémicos B)Aceptables C)Competitivos D) Elevados

10. Los precios que promete la empresa a crédito y a contado 4 realmente los cumple?
A) Si B)No

11. Las garantias que ofrecen en sus productos
A)Son efectivas B)son agiles las respuestas c) Eluden (ignoran) las garantias

12. ;Cuando usted viene a |a tienda realmente encuentra lo que busca?
A)Si B)A veces C)No

13. Los productos que ha comprado son de calidad..
A)Si B) Mediana calidad C) No

14. ; Cuando usted compra el producto, este realmente satisface sus necesidades?
A)Si B) A veces C) No

15 En su estancia en la empresa, estaes .
A) Cémoda ( lugar donde sentarse) B)incomoda ( de pie)

16.- ; Se le da atencion personalizada, cuando va a realizar una compra en cuanto a orientacion sobre
los productos y servicios de la empresa?
A)Si B)No

17. Que opina usted de los plazos y los interés en las compras a crédito que le ofrecen
A) excelentes B)Buenos C)Son malos
¢ Como le gustaria que fueran?
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18.- ¢ cual es el motivo por el que usted acude a realizar sus compras en esta tienda?
A) Por el servicio que esta le ofrece B) Por los precios que maneja
Gracias por su colaboracién.................

5.7.2 CUESTIONARIOS A EMPLEADOS

CUESTIONARIO A EMPLEADOS
iDeseamos saber su opinion!

Conteste sinceramente: jEs un cuestionario anénimo!

1 ¢ Te gusta usar el uniforme de trabajo?
A)Si B)No
¢ Por qué?

2.¢Que es lo que le agrada mas de trabajar aqui?

3.:.Que es lo que te agrada menos?

4. Consideras tu a tu jefe como una persona competente?
A)SI B) Regular C) No

5.4, Cree que tu jefe tenga la actitud apropiada para dirigir al personal?
A)SI B) Regular C) NO

6. ¢ Crees que los clientes quedan realmente satisfechos después de ser atendidos?
A)SI B)NO

7.5i no siempre quedan satisfechos, Puedes decir ; por qué?.

8. ¢ Te han dado cursos de capacitacion en tu trabajo?
A)SI B)NO

9.4 Cuales has recibido?
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10. ¢ Cuales te han servido?

11. ¢ Qué cursos de formacion te ayudarian a realizar mejor tu trabajo?.

12.¢ Te consideras bien remunerado?
A)SI B)Regular C)NO
¢ Por que?

13.Si tu fueras el jefe ;que cambios llevarias a cabo?

14. ;Recibes reconocimientos o premios por tu buen desempefio en el trabajo?
A)SI BINO

Por que

15. (Ademas de las prestaciones de Ley cuales otras te han dado?
A) premios por puntualidad B)premios o reconocimientos por C) becas para el estudio
y asistencia ser el empleado del mes

D) Otras:

16.- ¢ Te consideras realmente satisfecho por las prestaciones que te dan?
A) Si B) No

¢Por que?

58 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Para comprender y asimilar de una forma mas clara y concisa la informacion

arrojada por la aplicacion de cuestionarios, fue necesario utilizar el apoyo de las

graficas para las preguntas que fueron anteriormente disefadas para la elaboracion

del cuestionario, las siguientes graficas, demuestran en una forma mas clara los

resultados obtenidos, lo que permite tener una mejor comprension sobre la

informacion arrojada por cada uno de ellos.



GRAFICA 1

Cuestionarios para clientes

¢ Como califica el servicio que le brinda el personal de la

empresa?
Normal Malo Excelente
19% 1% 17%

Bueno
63%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Como se puede apreciar en esta grafica, de acuerdo a las opiniones de los
encuestados, el 63% contestd que el servicio que les brinda ia empresa es bueno, el
19% opind que el servicio es normal, el 17% que el servicio es excelente y el 1 % del

total de los encuestados, comento que el servicio que les brinda la empresa es malo.
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GRAFICA 2

Cuestionarios para clientes

¢Como Califica la informacion que se le ofrece?

Se confunden No es
10% confiable
2%

Saben lo que
hacen
7%

Confiable
81%

FUENTE : Investigacion directa, 2004.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 81% de los encuestados, opind que

la informacién es confiable, el 10% comentd que le es confusa, el 7% opin6 que

maneja buena informacion, y el 2% declaro que la informacion no les es confiable.

se
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GRAFICA 3

Cuestionarios para clientes

A su ingreso a la tienda..

Espera

demasiado Nolo a:ienden Imediato
12% 6% 27%
Espera poco
tiempo
55%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Al respecto de este grafico, el 55% de los entrevistados opinaron que esperan
poco tiempo en ser atendidos por el personal, el 27% contestdé que la atencion es
inmediata, el 12 % contestd que esperaban demasiado, y el 6% contesté que en

ocasiones no lo atienden.



GRAFICA 4

Cuestionarios para clientes

¢ Cuando lo atienden el servicio es..?

Lento Inmediato

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Respecto a esta grafica, en cuanto a la agilidad del servicio, el 54% de los
entrevistados opinaron que este es normal, el 34% dijo que es Rapido, el 7% opiné

que este es lento y el 5 % contest6 que el servicio es inmediato.
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GRAFICA 5

Cuestionarios para clientes

¢Como Califica al personal que lo atiende.?

Reservados o
% Antipaticos
4%
Serior
32%

Agradables
57%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De a cuerdo a esta grafica, el 57% de los entrevistados opinaron que el

personal que los atiende en la tienda son personas agradables, el 32% los sefalo de

ser serios, el 7% aprecio que son reservados y el 4% comentd que estos son

antipaticos.



GRAFICA 6

Cuestionarios para clientes

¢Cuando lo atiende el personal se muestra..?

Indiferente No se puede
4% hablar
Reservado 4%
15% Atento
77%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Referente a esta gréfica, el 77% de los entrevistados comenté que el personal

se muestra atento durante el servicio, el 15% comentaron que eran reservados, 4%

comentaron que se mostraban indiferentes y el 4% restante comenté que en

ocasiones no se podia hablar con ellos.



GRAFICA 7

Cuestionarios para clientes

¢El personal que lo atiende en la empresa sabe como
atenderlo.?
No saben
5%

Perfectamente
Procuran %1%

34%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Respecto a esta Gréfica, el 61% de los entrevistados comentaron que los
empleados saben perfectamente como atenderlos, el 34% contestdé que procuran

atenderlos bien y el 5% opiné que no saben atenderlos.



GRAFICA 8

Cuestionarios para clientes

¢Si usted Realizo una queja o recomendacion al personal de
la empresa la actitud del personal fue.?

De molestia
29%

Aceptaron
amablemente
1% De enojo
0%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Los datos obtenidos de la presente gréfica, son el resultado de aquellas
personas que comentaron haber realizado una queja a la tienda, por lo tanto se tiene
que el 71% contesto que la gerencia acepté amablemente las quejas y sugerencias,

mientras que el 29% comento que la actitud de la gerencia fue de molestia.
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GRAFICA 9

Cuestionarios para clientes

¢Los precios que se manejan en los articulos de la tienda
por lo general son.?

Elevados Econémicos

23% 7%

Aceptables
46%

Competitivos
24%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

En referencia a los precios en los articulos que maneja la empresa, el 46% de

los entrevistados, comento que los precios son aceptables, el 24% comenté que los

precios son competitivos, el 23% dijo que los precios son elevados y el 7% comenté

que los precios son economicos.
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GRAFICA 10

Cuestionarios para clientes

Los precios que le promete la empresa a créditoy a
contado, ;realmente los cumple?

No
5% Si
95%

FUENTE: Investigacion directa, 2004,

De acuerdo a los resultados obtenidos en la grafica en referencia al

cumplimiento de los precios por parte de la empresa, el 95% de los entrevistados

comentaron que efectivamente si los cumple, y el 5% comenté que no los cumplen.



GRAFICA 11

Cuestionarios para clientes

Las garantias que ofrecen en sus productos..

Eluden las
garantias
3%

Respuestas
agiles
13%

Son efectivas
84%

FUENTE: Investigacién directa, 2004.

Referente a la presente grafica, las respuestas obtenidas son emitidas de
aquellas personas que han recurrido a la utilizacion de las garantias en los
productos, teniendo, que el 84% de las personas, comentaron que son efectivas las
garantias, el 13% comento que proporcionan respuestas agiles y el 3% comentaron

que la empresa elude las garantias.
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GRAFICA 12

Cuestionarios para clientes

¢Cuando usted viene a la tienda realmente encuentra lo que

busca?
No
3%
A veces
24%
Si
73%

FUENTE: Investigacion directa, 2004,

Respecto a la presente grafica, referente a la blisqueda de articulos, el 73%

de los encuestados comentaron que si encuentran lo que buscan, el 24% comento

que a veces encuentran los articulos que buscan, y el 3% comenté que no

encuentran los articulos que buscan.
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GRAFICA 13

Cuestionarios para clientes

iLos productos que ha adquirido han resultado de calidad ?

Mediana Mala
23% 1%

Buena
76%

FUENTE: Investigacion directa, 2004,

De acuerdo a esta grafica, el 76% de los entrevistados comentaron que los

productos que han adquirido en la tienda han resultado de buena calidad, el 23%

comento que estos han sido de mediana calidad y el 1% comento que estos han

salido de mala calidad.

Lad
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GRAFICA 14

Cuestionarios para clientes

¢En su estancia en la empresa, esta le resulta?

Incomoda
8%

Comoda
92%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la grafica presente, en referencia a
la estadia del cliente en la empresa al momento de realizar sus compras, el 92% de
los entrevistados comentaron que ésta les resulta comoda y el 8% restante

comentaron que se sentian incémodos en la tienda.
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GRAFICA 15

Cuestionarios para clientes

¢Se le da atencion personalizada, cuando va a realizar una
compra en cuanto a orientacion sobre los productos y
servicios de la empresa?

No
22%

Si
78%

FUENTE: Investigacion directa, 2004,

En lo referente a la presente grafica, en cuestion a la prestacion de atencién

personalizada hacia los clientes por parte de la empresa, el 78% de los entrevistados

comentaron que si se les brinda esta atencion, el 22% restante, comentd que no

recibian atencién especial alguna.
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GRAFICA 16

Cuestionarios para clientes

¢ Qué opina usted de los plazos y los intereres en las
compras a crédito que le ofrecen?

Malos Excelentes
8% 4%

Buenos
88%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Respecto a los resultados obtenidos en la presente grafica, en funcion a la

opiniébn sobre los plazos y los intereses en las compras a crédito, el 88%

respondieron que eran buenos, el 8% que resultaban malos y el 4% que los plazos y

los intereses son excelentes.
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GRAFICA 17

Cuestionarios para clientes

éCual es el moivo por el que usted realiza sus compras en
esta tienda?

Por los
precios
19%

or el servicio
81%

FUENTE: Investigacion directa, 2004

En referencia a la presente grafica, el 81% manifesté que estos realizan sus

compras en la tienda por el servicio que ésta les ofrece, mientras que el 19% opto

por decir que acuden por los precios que esta maneja en sus articulos.
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GRAFICAS DE CUESTIONARIOS APLICADOS A EMPLEADOS

GRAFICA 18

Cuestionarios a empleados

¢ Te gusta usar el uniforme de trabajo?

NO
8%

Si
92%

FUENTE: Investigacion directa, 2004

En lo referente a esta grafica, el 92% de los empleados, comentaron que si les
agrada utilizar el uniforme de trabajo, ya que opinan que este es un aspecto de
distincion , que les da formalidad y se sienten identificados con la empresa, el 8%

opind que no les gusta por que les parece monétono.
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GRAFICA 19

Cuestionarios a empleados

¢Consideras tu a tu jefe como una persona competente?

No
0%

Re goular Si
8 /ﬂ 920/°

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta grafica, se observa que el 92%

de los empleados entrevistados, opinan que si considzran a su jefe como una

persona competente, el restante 8% opiné que lo consideran regular en el puesto de

trabajo.
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GRAFICA 20

Cuestionarios a empleados

¢Crees que tu jefe tenga la actitud apropiada para dirigir al

personal
NO
Regular 8%
17%
Si

75%

FUENTE: Investigacion directa, 2004

Respecto a los resultados obtenidos en la presente grafica, el 75% de los

empleados opinaron que su jefe tiene la actitud apropiada para dirigir al personal, el

17% opind que su conducta es regular, y el 8% restante contestaron que no tiene la

conducta adecuada.
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GRAFICA 21

Cuestionarios a empleados

¢Crees que los clientes quedan realmente satisfechos
después de ser atendidos?

NO

27% Si
73%

FUENTE: Investigacion directa, 2004

Referente a la presente grafica, el 73% de los empleados opinaron que los
clientes quedan realmente satisfechos después de ser atendidos, el 27% restante

opind que estos al final no quedan satisfechos.
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GRAFICA 22

Cuestionarios a empleados

¢ Te han dado cursos de capacitacion en tu trabajo?

NO
0%

Si
100%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De a cuerdo a los resuitados obtenidos, en la presente grafica, el 100% de los

empleados afirman que reciben cursos de capacitacion por parte de la empresa para

el desarrollo de su trabajo.
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GRAFICA 23

Cuestionarios a empleados

:Te consideras bien remunerado?

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

En la presente grafica, 40% de los empleados contestaron que se consideran
bien remunerados, otro 40% opiné que no son bien remunerados, mientras que el

20% restante considera que la remuneracion que perciben es regular.



GRAFICA 24

Cuestionarios a empleados

¢ Recibes reconocimientos o premios por tu buen
desempeno en el trabajo?

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente grafica, el 73% de los

empleados entrevistados, comentaron que no reciben reconocimientos o premio

alguno por su buen desempefio en el trabajo, mientras que el 27% contesto que si

han recibido premios en su trabajo.
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GRAFICA 25

Cuestionarios a empleados

¢.Ademas de las prestaciones de ley, que otros
incentivos te han dado?

Asistencia y
No puntualidad Empleado del
0% mes
9%

Becas de
estudio
37%

otras
27%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

De acuerdo a esta grafica, en relacion a los incentivos que brinda la empresa,
de las manifestadas en la grafica, el 37% de los empleados, comentaron que reciben
becas de estudio, un 27% contestd que no reciben incentivos adicionales, el otro
27% comentd que reciben otras incentivos, y el 9% contesté que son premiados por

ser empleados del mes debido a su buen desempeio en el trabajo.
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GRAFICA 26

Cuestionarios a empleados

¢ Te consideras realmente satisfecho por las prestaciones

que te dan?
NO
8%
Si
92%

FUENTE: Investigacion directa, 2004.

Referente a la presente grafica en consideracion de que si los empleados se

encuentran satisfechos por las prestaciones que les otorgan, el 92% respondio que si

se encuentran satisfecho, el 8% restante comenté que no se sienten realmente

satisfechos.
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DE LAS PREGUNTAS ABIERTAS

En lo referente a lo que mas les agrada a los empleados en su lugar de
trabajo, estos comentaron que les agrada el ambiente de trabajo que hay en la

empresa, asi como la convivencia y las oportunidades de desarrollo que les ofrecen

Lo que les agrada menos a los trabajadores, en su trabajo, es la prepotencia
con que se dirigen los gerentes de la empresa, sintiendo discriminacion con ello, otro
factor es en cuanto a la hora de la comida, donde esta resulta tarde para los

empleados.

Haciendo referencia a los empleados cuando detectan que los clientes no
quedan realmente satisfechos, éstos comentan que suele ser por que no encuentran

lo que buscan.

Los cursos que les imparte la empresa a sus empleados, han sido:

Bienvenida, ventas, servicio y atencion, mini-ventas, y valores.

De acuerdo a los empleados, comentan que los cursos de formacién que les

ayudarian en su trabajo, son de superacion personal, y de atencién y servicio.

Los empleados comentan que de poder hacer cambios en sus areas de
trabajo, estos serian el de poder establecer un ambiente de trato justo a los

empleados, amistad y compafierismo entre los colaboradores.
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59 PROPUESTA PARA EL FOMENTO DE UNA CULTURA DE CALIDAD EN
SERVICIO HACIA EL CLIENTE EN LA EMPRESA COOPEL “PRINCIPALES

FACTORES”

Como se ha observado en los resultados derivados de la aplicacién de los
meétodos de investigacion como lo son las encuestas y entrevistas, se revela que en
la empresa se trabaja “En un servicio adecuado hacia el cliente”, sin embargo la
mayoria de la clientela acude a la tienda por la facilidades de compra a crédito que le
ofrece la empresa, por lo que se puede decir, que el servicio ocupa un segundo
plano, ya que las facilidades de compra a crédito es un factor que incentiva a la
clientela a comprar en el momento y a realizar sus compras en tiempo de ofertas, por
lo tanto de acuerdo con el objeto de estudio, la promocién y las facilidades de
comprar no es atencion a clientes, debido a que en tales actividades, la atencién al

cliente no va implicita, ya que esto sélo incentiva a la compra momentanea.

El manejo de ofertas en la empresa son resultado de las estrategias de venta
de la compaiiia, en las cuales soélo se trabaja en el aspecto cuantitativo, sobre el de

cuanto vender, mas no el de como vender.

Ofrecer una cultura de calidad en el servicio hacia el cliente, no sélo
consiste en la satisfaccion del ajuste al bolsillo de los clientes, sino que es un
concepto que va mas alla, donde, el método de trabajo de la empresa se desarrolle
con armonia entre sus colaboradores, y llevado bajo una filosofia de trabajo lo

que refleja para la empresa un aspecto de confianza y de buena organizacién ante
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los clientes, lo cual crea en ellos una sensacién de que la organizacion sabe de su
trabajo y de lo que hace, ademas es importanie recalcar que el mantener un buen
nivel de calidad, esta figurado por participacion de la gerencia, quines son los
encargado de la elaboracion de los planes de mejora de calidad tanto en los
procesos, productos y servicios. Que sean posibles medir a fin de aplicar medidas
correctivas en los aspectos anteriormente mencionados para lograr con ello una
mejora de calidad que resulta beneficia a la organizacién, ya que hace posible
mantener adecuados procesos administrativos que coadyuvan al logro de la calidad

que persiga la empresa.

El fomento de una cultura en el personal de la empresa, es posible Il varla a
cabo mediante capacitaciones, conferencias, y el apoyo de material audio-
visual, lo que le permite ver y oir al empleado los aspectos mas relevantes sobre los

cuales se llevara el método de trabajo.

El aspecto de la capacitacion crea entre los empleados un manejo del
diccionario de dialogos, el cual consiste saber que responder de la manera mas

adecuada a las preguntas del cliente.

La imparticion de la capacitacion se lleva por lo general sobre temas
relacionados con temas de cultura, calidad, servicio, y cliente, los cuales se imparten
a todos los miembros de la organizacion en general, comprendiendo desde los altos

ejecutivos, los gerentes y el personal de contacto ante el cliente. Con el objeto de
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que la filosofia de trabajo de la rganizacion sea comprendida y aplicada por

cada miembro d la organizacion.

Un aspecto importante es que al llevar a cabo la aplicaciéon de la capacitacion,
se induzca al personal a la armonia y companerismo en el trabajo, lo que es da
gran importancia, ya que ésto hace posible que el manejo de un problema no sea de
uno, sino que se cuente con la colaboracion y aportacion de ideas de los demas
miembros de la organizacion para la solucion del problema. Esto es que se fomente
la armonia entre sus miembros para el trabajo en equipo, donde el personal pueda
ser tomado en cuenta independientemente de sus puesto o nivel jerarquico que

ocupe en la organizacion.

La motivacion hacia el empleado en una cultura de calidad en el servicio va
relacionada con estimulos apreciables para el trabajador, los cuales los inciten a
realizar su trabajo con devocion. Tales estimulos son aquellos que son directos al
trabajo, como vienen a ser los reconocimientos y premiaciones al empleado por
su buen desempenio en el trabajo, a io que comiinmente se conoce con el término de
el “empleado del mes" donde los premios y reconocimientos se ajusten a las
necesidades individuales de los trabajadores lo cual hace posible aplicar en los
miembros de la organizacién un espiritu de competencia y de ejemplo ante otras

empresas dedicadas a la misma actividad.

La atencion al cliente consiste en ofrecer un servicio basado en satisfaccion y

comodidad del cliente durante su estancia n la empr sa, en lo que
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implicitamente se involucran tanto el personal de contacto asi como también los altos
ejecutivos de la empresa, a detectar la insatisfaccion del cliente, lo cual, es el
aspecto mas importante sobre el cual se debe de trabajar ,a fin de lograr darle vuelta
a esa insatisfacciéon y cambiarla a la satisfaccion propia del cliente, lo importante es
no hacerlo sentir mal atendido, .esto es importante, ya que propicia en la clientela un

sentido de preferencia ante la empresas sobre otras empresas de la misma actividad.

Desde este punto de vista, el llevar una cultura de calidad enfocada en el
servicio al cliente, trae consigo para la empresa, grandes beneficios, con lo que se

puede dar lo siguiente:

Propicia un método de trabajo eficiente entre los empleados de la empresa,
donde la prioridad en cubrir es la de cometer cero errores y cero conflictos, lo que

incluye primordialmente, cero quejas de parte de los clientes de la empresa.

El brindar calidad en la atencién del servicio al cliente, es benéfico para la
empresa, ya que permite trabajar bajo un concepto de mejora continua, donde se
busca dia a dia ir mejorando la atencion al cliente, los servicios , y los procedimientos

bajo los cuales opera la organizacion.

Permite a la empresa, mantenerse activa en el mercado, ya que se mantiene
dentro del agrado del consumidor, lo cual lleva implicito buenos niveles de venta, que

cubre uno de los aspectos basicos de la empresa el cual es el factor econémico.



Propicia la sana competicion entre los colaborador s de la organizacion
ante el exterior, lo cual sirve de ejemplo para las nuevas entidades que incursionen

en el mercado de la comercializacién de productos.

Es importante para la empresa, mantener un buen ejercicio del control de
calidad en sus productos y servicios, ya que es importante elaborar un plan de
calidad sobre los resultados que se desean obtener, a fin de poder evaluar y aplicar
medidas correctivas en caso de que sea necesario. para seguir manteniendo un

adecuado nivel de ofrecimiento de calidad en el servicio que ofrece.

En relacién a el cuestionario aplicado a clientes, se obtuvo lo siguiente:
En la pregunta Namero 1 que dice Como califica el servicio que le brinda el personal
de la empresa, en relacion a las respuestas se obtuvo que el 63% lo calificaba
Bueno, y el 17% lo catalogo como excelente, por lo tanto, la empresa debe de poner
atencion especial en este factor y encaminar esfuerzos para que ese 63% se

convierta en excelente y el 17% en bueno, lo cual es optimo para la empresa.

En relacion a la pregunta numero § de cuestionarios a clientes, que dice Como
califica al personal que lo atiende, el 57% contest6é que son agradables y el 32% que
son serios, por lo cual, la empresa debe de poner atencion con su personal, y
prepararlo, para que ese 32% del personal considerado serio, se prepare para que

atienda de forma mas amena al cliente.
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En la pregunta numero 7 de cuestionarios a clientes, que dice sobre como
atiende al personal de ia tienda al consumidor, se obtuvo que el 61% saben
perfectamente, y el 34% procuran a tender al personal, por lo que ia empresa debe
poner un cuidado especial con ese 34% de personal, y encaminar los esfuerzos para

que éste pase a formar parte del 61% que sabe atender perfectamente al cliente.

En relacion a la pregunta 13, de cuestionario a clientes que dice sobre el tipo
de calidad que ofrece la tienda en sus productos, el 76% contestd que son de buena
calidad, y el 23% que son de mediana calidad, en este aspecto, a la empresa le
conviene poner atencion en cuanto a la calidad en sus productos, esto con el fin de
lograr la buena satisfaccion del cliente, y lograr que ese 23% pase a integrarse el

76% en donde la calidad de los productos son buenos.

En la pregunta, 16 de cuestionarios a clientes, que dice si se le da atencién
personalizada al cliente en la compra de productos o servicios, el 78% contesto que
si reciben atencién personalizada y el 22% contesto que No, en este aspecto, la
empresa debe lograr una capacitacion adecuada en sus empleados, para que el 22%
que contesto que no son atendidos, pasen a formar parte del 78% donde se da
atencion personalizada. Ello con la finalidad de que el cliente se sienta satisfecho

completamente por el servicio que le proporciona la empresa.

En el cuestionario aplicado a los trabajadores, las preguntas mas significativas
son las siguientes, en donde la pregunta nimero 12 que dice al empleado ;Te

consideras bien remunerado?, el 40% contesté que si y el 40% gue no, el 20%
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contesté que regular, aqui, lo importante es lograr cubrir la satisfaccion del trabajador
en este aspecto en cuanto a su remuneracion, donde perciba que el salario que
recibe es justo por el desemperio realizado, con esto, se debe de trabajar en especial
y atenderlos de tal modo que sea posible que ese 40% que contesto que no se

sienten bien remunerados, formen parte de los que si estan satisfechos.

En la pregunta 15 del cuestionario a empleados que dice, ;Recibes
reconocimientos o premios por tu buen desempeno en el trabajo?, el 73% contestd
que no, y el 27% contesto que si, se debe destacar la importancia de motivar al
personal por su buen desempefio con cierto tipo de motivadores, que lo induzcan a
disfrutar de su trabajo y con ello obtener un mejor desempeiio para lograr una mejor

eficiencia en su trabajo.

Es importante destacar que la nueva cultura siempre debe estar vigente en la
organizacion, ya que ésto es un sinénimo que identifica a la empresa de las demas.
Y por lo tanto proporciona a la empresa una mejora continua en sus procedimientos,

servicios, y productos con los que trabaje la empresa.
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CONCLUSION

De a cuerdo con los resultados obtenidos de esta investigacion se puede decir
que en la empresa Coppel de Uruapan, maneja efectivamente una filosofia de trabajo
de calidad en el servicio, la cual se basa en el ejercicio de los valores éticos, los
cuales son ejercitados de manera interna entre los miembros de la organizacion, y
son acogidos en forma positiva por el personal empleado, con ello, por lo tanto se
hace posible transmitir estos valores hacia el exterior, los cuales son percibidos por
la buena comunicaciéon y armonia que radica en la empresa, factores que son
percibidos por el cliente desde el momento en que éste ingresa a la tienda, por el
ambiente laboral que se respira y la armonia existente entre sus trabajadores, lo cual

influye de forma agradable para el cliente.

La creacién de una cultura de trabajo enfocada hacia la calidad en el servicio,
es posible llevarla a cabo en las organizaciones actuales, ya que ésta se basa
primordialmente en el comportamiento humano y estilo de vida, tales que les permite
interactuar con el medio ambiente, en concreto son los valores que predominan entre
los miembros de la organizacion, incluyendo principalmente a sus directivos, quienes
son los que ensefian con el ejemplo los valores son asimilados y definidos
previamente por la gerencia, a fin de con ello transmitir lo nuevos valores hacia el

personal que labora en la organizacion.

La comunicacion entre el personal y los directivos es fundamental, ya que de

ésta depende la asimilacién de los nuevos valores en la empresa, por lo que es
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indispensable llevarla a cabo con buena comunicacion y respeto entre los miembros
integrantes de la organizacion, independientemente de su jerarquia. El hecho de
realizar una buena comunicacion hace posible la asimilacién en los empleados de los

objetivos que defina la organizacion.

La filosofia de trabajo de calidad en el servicio de la organizacién se define por
el comportamiento deseado entre los miembros integrantes de la empresa, la cual se
destaca que para poder transmitir una cultura laboral hacia el exterior es necesario
trabajar en armonia de manera conjunta entre los miembros de la organizacion,
donde el compaferismo sea el eslabén principal que hace posible en manera optima

la asimilacion de los mandatos de los directivos sobre el personal.

El servicio es un aspecto prioritario que ejercen hoy en dia las organizaciones
al momento de ofrecer un determinado bien a el publico, el cual se enfoca a la
satisfaccion de las necesidades basicas de compra del consumidor por lo que al ser
aplicado se logra agregar una plusvalia al producto en el momento de la venta;
aspecto que le permite a la organizacién cubrir la necesidad del cliente y asi mismo
con ello obtener el agrado del consumidor hacia la adquisicién de los productos que

ofrece la empresa.

En las organizaciones se debe de tener pleno conocimiento de los clientes

internos, empleados, los cuales asi mismo requieren ser atendidos por la misma

organizacion, en cuanto, a la satisfaccion propia de sus necesidades. En la
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implementacién de una cultura, es necesario tomar en cuenta al cliente interno,

atenderlo y procurar su satisfaccién en la estancia de la organizacion.

El empleado es la persona quien mantiene el contacto directo ante el cliente,
por lo tanto, el empleado es quien maneja el contacto humano de la empresa ante
los consumidores y es quien transmite el comportamiento asignado por la

organizacion.

La capacitacion hace posible guiar al individuo hacia la asimilacién de una
determinada conducta o comportamiento determinado a desarrollar dentro de la
organizacion, ademas, fomenta un cumulo de conocimientos que hacen posible el
desarrollo de individual del trabajador dentro de ia organizacion, lo que facilita
mantener personal preparado y apto para el desempefio de sus labores, no se nace
sabiéndolo todo, es necesario trabajar ese concepto e ir mejorando los programas de
tal forma que el individuo se muestre interesado en aplicar lo que aprende en las

capacitaciones.

En el servicio la amabilidad en la atencion es la parte fundamental de la
satisfaccion del cliente, ya que desde su ingreso a la tienda lo que el cliente requiere
es sentirse bienvenido , y ser visto por la organizacion para sentirse con la seguridad
de que en el futuro inmediato de pueda ser atendido y estar al tanto de sus

peticiones.
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En el manejo de servicios y productos, el grado de calidad que se presente en
cada uno, determina parte de la satisfaccion de el cliente, la otra parte se
complementa con el servicio y atencién que se maneja de forma implicita en la
organizacion, lo cual consiste en hacer las cosas bien desde la primera vez, ya que
esto muestra un grado de preparacién para el desarrollo de las actividades a realizar

en la organizacion.

La motivacion en los empleados, es un factor importante ya que éste
determina el grado de satisfaccion con que se realizan las actividades, mantener al
personal motivado en su trabajo, incluye, mantener un ambiente agradable de
trabajo, el compaferismo existente entre sus compafieros, la comunicacion y

armonia entre los miembros que integran en la organizacion.

La motivacion principal en los empleados que hace posible una satisfaccion en
el trabajo, se maneja en primer lugar, el grado de satisfaccién que sientan por laborar
en la organizacion, ésto es lo que la organizaciéon representa para ellos y su

comunidad, y por el ambiente de trabajo existente en la organizacion.

La satisfaccion en los empleados se basa exclusivamente en dos partes, el
ambiente de trabajo y las remuneraciones percibidas por las responsabilidades

ejercidas en sus actividades diarias dentro de la organizacion.

En referencia a la hipotesis de estudio de la presente investigaciéon que dice:

“Contar con una cultura de calidad en el servicio hacia los clientes en la empresa
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Coppel establecida en la ciudad de Uruapan Michoacan, es benéfico ya que esto le
permite tener la lealtad de sus consumidores”. S ac pta, ya que efectivam nte los
cli ntes regresan a la empresa por el buen servicio y atenciéon que sta les
ofr ce, y por lo tanto han permanecido leales a la empresa, situacion que ha
permitido no sélo a la empresa conservar a sus clientes, sino que ademas les esta
permitiendo ganarse a nuevos clientes. Es importante recalcar que los precios
manejados en los articulos de tiendas Coppel son competitivos en relacion a otras
empresas dedicadas al mismo giro, pero es su servicio y la atencion al cliente lo que
ha permitido ganarse la preferencia de los consumidores ante las otras empresas

del mismo giro.

Lo anterior fue constatado dado que el gerente de la empresa coment6 que
tan solo en el periodo de octubre 2003 a octubre 2004 se ha incrementado la cartera
de clientes nuevos llegando en este periodo a 4,527 Nuevos clientes, y en cuanto a
los datos mas reciente en el mes de octubre del 2004, se registraron 336 nuevos
clientes, informacion que fue comprobada por elaboracién de registros propios de la
empresa. Destacando de esta manera por propia opinion del gerente de la empresa,
que efectivamente al mantener una cultura de calidad en el servicio al cliente le atrae
grandes beneficios a la empresa, como lo es hecho de seguir incrementando la
cartera de clientes, asi mismo se logra mantener la lealtad de sus clientes inscritos

en esta sucursal establecida en Uruapan Michoacan.
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