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INTRODUCCION

Calidad, se considera un tema amplio y dificil evaluar vy calificar por aquellas
personas que lo utilizan o implantan. En afos anteriores se hablaba de calidad en
cuanto al material o materia prima con lo cual estaba hecho un producto y la
durabilidad que este puédase tener hasta determinado tiempo, cumpliendo con la
satisfaccion de consumidores y las empresas podrian responderse como éxito
dependiendo el nivel en que se consumiera el producto, al paso de los afnos, ya
no unicamente era producir productos con materiales de calidad, sino
proporcionar atencion al cliente. Hoy en dia se cuentan con muchas empresas de
servicio a las cuales estan compitiendo dia a dia por ganar clientes vy
mantenerlos, mediante el servicio y la atencidon que se le proporcione, asi que se
dio ala tarea de indagar en un sector de servicio, como lo es el restaurantero, que
tiene e implica muchos factores a evaluar por parte del cliente, desde el saludo de
bienvenida, hasta el cierre de del servicio con la despedida y agradecimiento por
su visita. La investigacion se realizo con algunos de los restaurantes de la ciudad,
comida mexicana, comida rapida, carnes y cortes por mencionar algunos, y son
los mas frecuentes visitados. En la investigacion se podra observar que cada
cliente, comensal o usuario busca lo que le agrada y mejor le convenga a su
bolsillo, sin dejar a un lado la calidad, asi como algunos criterios que cada uno de
ellos determina o califica de cierto negocio para acudir al mismo, y asimismo
contribuir con la publicidad de boca en boca, recomendandolo por sazén en los
alimentos, la atencion de la gente que alli atiende, la pulcritud del lugar, etc. El
por qué se decidido abarcar esta parte del sector servicio, es porque es muy
comentado y criticado por la mayoria de las personas que lo frecuentan. Por lo
cual en este documento abordaremos temas de importancia tales como la
calidad, el servicio, el cliente, la satisfaccién que son conceptos necesarios para

llevar a cabo lo que a continuacién se describira.



CAPITULO |.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

En épocas anteriores los talleres, industrias y empresas enfocan sus esfuerzos a
la produccion, considerando a esta una de las partes mas importantes de su
estructura, obteniendo asi un nivel competitivo, satisfaciendo la demanda que en
ese momento se estaba presentando, sin tomar en cuenta aspectos que con el
transcurso del tiempo le pudiesen afectar la estabilidad de los mismos, tales
como; elevacion en los costos de produccion, desperdicio de materia prima,
niveles de insatisfaccion por parte de los consumidores, e infinidad de situaciones
que pudiesen preverse contando con sistemas, procesos y procedimientos
adecuados a cada una de las necesidades que se vayan presentando, sin dejar
de mencionar que la razon por la cual las empresas se dedican a la produccion
de bienes y/o servicios, son los clientes. Es por ello que con el paso de los afos
las compaiias se han dedicado a poner su atencion sobre las necesidades y
expectativas que los clientes o usuarios demanden ante este mercado
globalizado y competitivo, forzando a las instituciones empresariales a formar
una efectiva administracion empresarial centrada en la satisfaccién de las
necesidades y expectativas del consumidor, a través del analisis y gestion de
cada una de las teorias que los precursores de la calidad nos proporcionaron; E.
Deming “14 puntos y 7 pecados”, Kaoro Ishikawa “Diagrama de causa- efecto”,
por nombrar algunos. Por lo tanto se considera que el tema de la calidad no es
simplemente una situacion pasajera o novedad, si no un factor por el cual las
empresas deben estar trabajando constantemente, para mejorar lo que ya estan
realizando, sin perder de vista la razon por la cual esta existe, como ya se
menciono anteriormente. Es por ello que deben poner mas atencién, de lo que
piensa, y dice el cliente de la organizacion, y el servicio al cliente es un factor
intangible que cuesta ser calificado para las organizaciones, y se ve con mayor
observancia en instituciones publicas, en restaurantes, hoteles, que tienen como
finalidad proporcionar un buen servicio a quien lo estd demandando, ya se
mencionaron sectores en los cuales se da el servicio al cliente, ahora bien se
tomara para dicha investigacion lo que es la problematica del servicio al cliente en

el sector restaurantero, por lo tanto da como resultado; conocer 4Cual es el
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factor que determina el servicio de la calidad en los restaurantes de la ciudad de
Coatzacoalcos? La respuesta radica en lo que califica en cliente de dicho
restaurant, considerandolo, bueno o malo, ya que cada usuario tiene distintas
necesidades y la evaluacion queda a criterio personal, esto lleva a que si los
establecimientos no hacen evaluaciones del servicio por parte de los comensales
no tendran idea de lo que el cliente desea, y solo recibiran quejas, aspectos
negativos por quienes han acudido. Muchos negocios no se dan la oportunidad
de trabajar bajo otros procesos y procedimientos que les permitan mejorar el
servicio o mantenerse en la preferencia del cliente, asi como dar una imagen

positiva.

Si las empresas trabajaran bajo la cultura de la calidad se verian beneficiadas
en varios aspectos; aumento en las ventas, mayores ingresos, ampliacion en la
cartera de clientes, reduccion de costos de produccion, un ambiente sano de
trabajo, conocimiento de las expectativas de sus clientes, buenas relaciones con
clientes internos y externos, y muchos otros factores que las empresas pueden
desarrollar si se dan la tarea de implementar el sistema de calidad en su
negocio, establecimiento o empresa, ya que el no trabajar con ello propicia a no
contar con aspectos positivos como los que se mencionan anteriormente. Por lo
tanto, el tema de la calidad, es de suma importancia para mejorar la estabilidad
financiera y la vida de una empresa en un microambiente, y en un macro

acrecentar la economia de un municipio, estado o pais.



1.2 Formulacién del problema

De acuerdo con las necesidades del investigador se determino indagar en la
siguiente cuestion, ¢Cual es el factor que determina el servicio de la calidad en

los restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos?

1.3 Justificacion

Existe un promedio del 80% de los restaurantes en la Ciudad de Coatzacoalcos,
que se caracterizan por brindar un pésimo servicio al cliente, demostrando
criterios como; apatia, desaire, entre otros que causan una imagen negativa para
los usuario y comensales que acuden a dichos restaurantes pretendiendo pasar
un rato agradable disfrutando del confort y servicio que un buen restaurante debe
ofrecer a un comensal que esta pagando por el servicio. La mayoria de los
restaurantes recaen en que la problematica que surge por parte del personal que
labora en la organizacion y no cuentan con la disponibilidad necesaria hacia el
usuario con respecto al servicio, esto se debe a que la mayoria de los
restaurantes de la ciudad no cuentan con la informacion necesaria sobre las
expectativas y necesidades que el cliente demanda, asi como los métodos de
evaluacion del servicio y bajo indice de capacitacion de los empleados que
directamente tienen contacto con el cliente transmitiéndoles asi la importancia del
mismo, es por ello que muchos comensales generalizan, etiquetan a ciertos
restaurantes de la ciudad con un servicio inadecuado, mientras el otro 20%
realizan actividades necesarias para atraer y mantener los clientes con los que
ya cuentan y seguir mejorando el servicio proporcionado , a través de criterios
necesarios que se toman en cuenta para mejorar el servicio, a través de
experiencias, observacion, encuestas, teniendo una ventaja estos de aumento en
las ventas, disminuciéon de costos, un nivel de frecuencia continuo, clima de
confort y armonia entre vendedor- comensal. Considerando que es una
problematica que aqueja a una gran mayoria, se tomo como tema de gran

relevancia para esta investigacion, tomando de referencia a un restaurante de



dicha ciudad, para tener datos objetivos y contundentes para la problematica que
se esta presentando, proporcionar soluciones viables para el mismo y quienes les
interese puedan tomarlo de guia para este giro que es considerado importante

para la ciudad.

La mayoria de los negocios consideran el tema de la calidad como aspecto que
genera un tipo de gasto para el mismo, sin embargo los que conocen vy
practican este proceso, saben que no necesariamente se necesita el recurso
econdmico para poner en marcha dicha soluciones y ver resultados esperados en
el tiempo que las mismas personas encargadas de implantar el plan establezcan,
entonces el éxito de este sistema recae en el personal que labora en la
organizacion, que trabajen con el plan todos los niveles y personas responsables
e involucradas en el negocio para la mejora del mismo, asi como promocionando
guias de accién, trabajando arduamente para beneficioso de todos en un ganar-
ganar a largo plazo sera beneficioso, contemplando en ir creando una imagen
positiva, obteniendo prestigio, aumento en la cartera de clientes, acrecimiento en
las ventas, entre otros criterios dependiendo en que situacion en la que se llegue
a encontrar el negocio. Esta informacion no es para ser aplicada solo por una
vez, y ya quedo resuelto el problema, si no esta sera el primer paso para
continuar en un proceso de mejora y no bajar los niveles que se han obtenido
con este proceso, ya que con el paso del tiempo se pudiesen presentar nuevas
circunstancias que se pueden resolver de una forma sencilla, asi como se tengan
contempladas para cualquier situacion, estando de esta forma cubriendo las
expectativas del cliente o un paso mas delante de lo que ellos nos puedan
solicitar, todo con el afan de que se le atienda de la manera que este se merece,
y queden encantados, para que decidan regresar con la seguridad de que se les

brindara un servicio adecuado.

La finalidad de este proyecto de investigacion es la de proponer una solucion
efectiva al problema, que de manera general, afecta no nada mas a los
restaurantes de la ciudad, sino no a otro tipo de servicios, pues se presentan

diferentes situaciones desfavorables y negativas, esto debido a que la mayoria



cuentan con un mal servicio de atencion al cliente y sobre todo en las micro y
pequefias empresas, sector que hay que considerar ya que estas son las que
econodmicamente generan mas recurso que las grandes empresas del mismo

giro.
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1.4 Delimitacién de los objetivos

1.4.1 Objetivo general

Identificar el factor principal que determina la calidad en el servicio de los

restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos.

1.4.2 Objetivos especificos

1.- Identificar el factor principal que determina la calidad del servicio en los

restaurantes de la Ciudad de Coatzacoalcos, Ver.

2 .-Determinar las caracteristicas del cliente de los restaurantes de la ciudad de

Coatzacoalcos

3.-Conocer las preferencias de los clientes en los servicios de los restaurantes de

la ciudad.

11



1.5 Formulacién de la hipétesis

1.5.1 Enunciacion de la hipétesis

La mayoria de los restaurantes en la ciudad de Coatzacoalcos no cuentan con un
proceso establecido de atencion y servicio al cliente, lo que ocasiona un mayor

numero de clientes insatisfechos.
1.5.2 Delimitacién de las variables
Variables dependiente: Clientes insatisfechos y servicio de calidad

Variable independiente: Proceso de atencion y servicio al cliente

1.5.3 Operacionalizacion de las variables.

Variable independiente: Indicadores:
Proceso de atencion y servicio al Concepto de Atencion al cliente
cliente

Concepto de servicio al cliente
Proceso de atencion al cliente
Beneficios

Ventajas

Variable Dependiente: Servicio
Calidad
Cliente

Tipos de cliente

12




1.6 Disefo de la prueba

1.6.1 Investigacion documental

Se optd por el medio de informacion documental, para darle sustentabilidad a las
experiencias presentes y futuras que a continuacién se describen con la finalidad
de proporcionar la informacion necesaria reforzando una solucién adecuada al
problema que se plantea, de acuerdo a dicha informacion teérica, que se adecue
cada una de las necesidades de la empresas que trabajen para este giro. Como
sabemos bien existe actualmente diversidad de informacién sobre este tema
especialmente teorica y experiencias propias, pero no nos podemos basar
unicamente de estas ultimas, si como bien lo dice la administracion hay que
planear y organizar, por lo tanto se extrajo informacion tedrica relevante de libros,
manuales de procesos, medios electrénicos, aplicacién de encuestas, y todos
aquellos medios escritos de ayuda para darle una solucion amplia y con
expectativa al cambio de una manera facil y util para cada una de la necesidades
que pueden presentar dichas negocios y se opte por la mejor solucidn para cada

uno de ellos.

La informaciéon obtenida mediante medios escritos es valiosa si se aplica,
adecuando a nuestras necesidades, ya que muchas veces solo copiamos y nos
lleva al fracaso de emprendimiento en este proceso, que estudiandolo bien como
describo posteriormente puede llevar a la solucién de situacion que pueden ser el

exito de cualquier negocio que se dedique a la prestacion de algun servicio.
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1.6.2 Investigacion de campo

Para recopilar informacion objetiva y precisa sobre el tema indagado y poder
satisfacer las necesidades de la investigacion, asi como darle respuesta a ello de
manera practica y usual, se determiné el uso de encuestas, y lo que implica la
aplicacion de ellas, observacion, percepcion que obtuvo el aplicador del método,
dando un lugar a la respuesta o reaccion de la poblacion ante este tema y la
forma en que se llevaba a cabo la recopilacién de informacion, fueron aplicadas
en restaurantes populares de la ciudad con la finalidad de obtener diversas
respuestas, enfoques, necesidades y visidn sobre la situacion presentada,
recordando que se anexo a estas opciones cierta objetividad mediante la

observacion que realizo el encuestador.

1.6.3 Delimitacion del universo

Se tiene conocimiento que el tema consta de alto porcentaje de subjetividad , por
lo tanto se considero elevado el numero de encuestados, tomando en cuenta sus
rangos de respuesta y caracteristicas propias, la ocupacion, asi como también
se contempld la cantidad de negocios y establecimientos concentrados en la
ciudad que cuentan con las caracteristicas acorde al tema, el porcentaje tentativo
de la poblacion que acude a ellos, el tipo de comida que se ofrece, el nivel o clase

social de la poblacién, y los precios que se manejan.

1.6.4 Seleccion de la muestra

De acuerdo con las factores mencionados, como los factores implicados para la
investigacion se llegd a la conclusidén de aplicar las encuestas en 5 restaurantes
de la ciudad y un total de 100 encuestados, aplicando 20 encuestas en cada uno
de los restaurantes, considerando que es un numero considerable de respuestas

para efectos de la investigacion y satisfacer las necesidades de informacion.
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1.6.5 Instrumentacién de la prueba

Encuesta (ver anexo)

15



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Introduccion a la calidad

2.1.1 Antecedentes de la Calidad

La calidad es inherente a la especie humana; es decir, existe desde que existe el
hombre sobre la tierra. Se origin6 con el hombre de las cavernas, quien busca en
el alimento algo que saciaria el hambre, en sus armas de defensa y en el abrigo
para conseguir calor, condiciones que le permitieran sobrevivir a las épocas y los

ambientes que lo rodeaban.

Con el paso del tiempo el ser humano fue mejorando la calidad de la respuesta a
sus necesidades basicas, como alimento y seguridad, para lo cual fue
apropiandose de practicas en caminadas al mejoramiento continuo de sus armas,
de sus métodos de cultivo, desarrollando su propia tecnologia, primero para
labrar la piedra (Edad de piedra) y luego metales (Edad del metal), y otros
desarrollados, hasta llegar a la edad Media, en la cual los artesanos eran
quienes se encargaban de manejar los bienes de produccion y consumo. Todo el
proceso se manejaba en forma conjunta, es decir, el disefio, el desarrollo del
producto y su control, de tal manera que el artesano se aseguraba de que el

producto contara con la calidad requerida para el cliente.

A mediados del siglo XVIII se inicid la produccidén masiva, cada pieza la
fabricaban distintas personas que seguian el disefio y a la vez cada pieza tenia
determinadas medida (metrologia) y cumplia con ciertas normas (normalizacion).
En este tiempo se construyeron maquinas y herramientas y se instruyo a los
operarios para estructurar un sistema de produccién en serie: sin embargo
existian productos defectuosos, pues no se daba la importancia a los efectos por
las variaciones de los procesos de produccion; esto se debia al trabajo
heterogéneo de los operarios, a las habilidades que cada ser humano tiene y a

las actitudes que manifiestan frente al trabajo.
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Surgen también los mercados con base en el prestigio de la calidad de los
productos, se les da una marca a los productos para ganar imagen; por ejemplo

la porcelana de Alemania.

Llega la revolucion Industrial, en su primera etapa, comprendida entre finales del
siglo XVIIl y comienzos del siglo XIX, en el cual impulsa la inventiva, aplicada a la

produccion, y se desarrolla el transporte.

Con el desarrollo de los telares, se multiplican la cantidad y la calidad de los
productos, y mediante los ferrocarriles y barcos se transportan desde Inglaterra.
En este mismo periodo se inicia la produccion de piezas siguiendo los
parametros de medicibn y cumpliendo con unas normas determinadas. Se

instruyd a los operarios para alcanzar un sistema de produccidn en serie.

La segunda etapa de la Revolucion Industrial, que va desde mediados del siglo
XIX hasta comienzo del siglo XX, se caracteriza por el desarrollo de la industria
quimica, la electricidad, el petréleo y el acero. En este etapa de logra el desarrollo
del aeroplano, la comercializacion del automovil, la produccion de bienes de

consumo masivo y la invencion del teléfono.

Del mismo modo, nace la teoria clasica de la administracién, desarrollada por
Frederick W. Taylor, quien aporta importantes principios, como la necesidad de
avanzar en la industrializacion, el énfasis en los procesos, la produccién masiva,
las expectativas del progreso material, el ser humano como factor del proceso
productivo, el énfasis en la estrategia agresiva, el liderazgo autoritario, la
comunicacion vertical, las ordenes de direccion, la competencia destructiva, entre

otros.

Como en estos momentos los responsables de la calidad eran los inspectores, las
empresas tuvieron que contratar muchos de ellos para que clasificaran los
productos en buenos o malos. Con el control de calidad, las empresas ganaron
en productos de calidad, pero a grandes costos.

En la posguerra, comprendida entre las décadas de 1950 y 1960, los productos
de Estados Unidos se consideraban de gran calidad a pesar de los defectos que

pudieran presentar, mientras que los el Japon eran pésimos, de muy baja calidad.
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Aparecen entonces Edward Deming y Joseph Juran, quienes se dedicaban a
ensefar a los japoneses sus principios para mejorar la calidad, en especial
técnicas para el mejoramiento continuo, entre las que se encuentran las técnicas
estadisticas, busqueda de la satisfaccion del cliente y formacién para todas las

personas. Se impone el control estadistico del proceso.

Durante la década de 1950 se dio un auge de hacer las cosas muy bien, en
espacial en los paises mas involucrados en la guerra, los cuales hoy presentan

las potencias del mundo.

El desarrollo de la calidad continua con le etapa de su aseguramiento, para lo
cual surge la necesidad de la participacion de todos los departamentos en el

disefo, planeacion y ejecucion de las politicas de la calidad.

Le sigue la etapa de la administracion por la calidad, en la década de 1990. La
calidad se encuentra en el mercado y las necesidades del consumidor, dando
gran importancia a la calidad en el proceso de competitividad. ElI concepto de
administracion de la calidad total, TQM, es el pilar de todas las empresas que
desean enfrentar un reto de cambio en cuanto a la forma de hacer las cosas, de
trabajar de cara al cliente y de involucrar en cada accion de la organizacion de la

metodologia del mejoramiento continuo.

El advenimiento del desarrollo tecnolégico y el avance en los sistemas de
comunicacién, junto con la globalizacién, dan origen a otro concepto de la
calidad, la reingenieria de procesos, en que las empresas se enfocan en mejorar
de manera rapida y radical en todo lo referente a los procesos administrativos, de

produccion y de comercializacion.
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2.1.2 Pioneros de la Calidad

Walter Shewart.- Reconocido por su trabajo con bases estadisticas, por lo cual
recibié el nombre de “el padre de control estadistico de procesos”, desarrollo las
técnicas para recolectar y analizar datos que mostraran las diferencias entre dos
fuentes de variacién y permitieran mejorar los procesos a partir de la eliminacion
de las causas asignables. Los graficos del control de Shewart tienen tres

principios:
a) siempre se usan los limites de control,

b) en los calculos de los limites de control de tres sigmas siempre se usa, RM y

Sbarra,
c) las proposiciones de Shewart conducen a trabajar las causas asignables.

También desarrollo el ciclo: planeacion, ejecucién, control y direccion conocido

como el caracol de shewart. Se le reconoce como el maestro de Deming y Juran.

Armand. V. Feigenbaum

Considera que el control de la calidad hasta finales del siglo XIX se caracterizd
por haber sido realizado por los operarios, por lo cual lo denomino control de los
operarios. Luego de la primera guerra mundial se da paso al control de la calidad
del capataz, y mas tarde pasada la segunda guerra mundial, aparece el enfoque
de control de calidad moderno. En 1956 Feigenbaum introduce el concepto de
control de calidad total, que posiciona al asignarlo como titulo de uno de sus
libros. Para él la calidad es “un modo de vida corporativo, un modo de administrar
una organizacion. El control de calidad, por su parte, es un concepto que abarca
toda la organizacion e involucra la puesta en practica de actividades orientadas

hacia el cliente, hacia el consumidor.

En su propuesta desarrolla tres principios; liderazgo en calidad, técnicas de
calidad moderna y compromiso con la direccion. Ademas identifica aspectos que
el denomina los cuatro pecados: calidad de invernadero, actitud anhelante,

produccion en el exterior, y confirmar la calidad a la fabrica.
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Asi mismo, propone 19 pautas para el mejoramiento continuo, entre las cuales
se encuentran: definicidn del control de la calidad, calidad versus calidad control,
integracion, incremento de las ganancias mediante mediante la calidad, los seres
humanos influyen en la calidad, el CCT se aplica a todos los productos y
servicios, la calidad se aplica a todo el ciclo del producto, control del proceso,
facilitadores de calidad y no politicas de calidad, compromiso con la calidad,

herramientas estadisticas y control de la calidad en la fuente.

Igualmente sefiala que para que el control de calidad sea efectivo debe inciarse
con el disefio del producto y terminar solo cuando se encuentre en manos del
consumidor satisfecho, siempre y cuando haya pasado por los estudios
especiales del proceso, es decir por el mejoramiento de la calidad, asegurando la

permanencia de las mejoras.

Para Feigenbaum la alta administracion es la responsable de la efectividad de
todo el sistema de calidad, aunque todos los departamentos intervengan en
ella, de acuerdo con la participacion que tengan en el proceso. Al respecto

propone:
1.- Definir politicas y objetivos de calidad

2.- Orientarse al cliente

3.- Integrar todas las actividades de la compafiia

4.- Aclarar el papel de cada miembro de la empresa

5.- Establecer un sistema de aseguramiento de proveedores

6.- Identificar por completo el equipo de calidad.

7.- Definir el flujo efectivo de informacion y procesamiento de la calidad.

8.- Establecer un sistema de costos de calidad, estandares de desempefio y

otras mediciones.
9.- Ser efectivos en las acciones correctivas que emprendan

10.- Mantener un control continuo del sistema
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11.- Emprender auditorias periddicas de las actividades sistematicas

12.- Realizar todas las actividades necesarias para llevar acabo lo expuesto.

Edward Deming

Es reconocido como el Padre de la calidad en Japdn. Su misién fue siempre la
busqueda del mejoramiento. Apoyado en la filosofia basica de las organizaciones,
busco que los métodos estadisticos perduraran y aportaran al avance de las
organizaciones, razon por la cual su enfoque inicial radico en la estadistica, en

especial en el analisis de la capacidad de los procesos.

Al centrarse en la alta direccidon, desarrollo 14 pasos que han de tomarse en

conjunto:

1.- Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.

2.- Adoptar la nueva filosofia

3.- Dejar de depender de la inspeccidn masiva

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratos con base solo en el precio.
5.- Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y servicio.
6.- Establecer la capacitacién en el trabajo

7.- Instituir el Liderazgo

8.- Desterrar el temor

9.- Derribar las barreras que hay entre las areas de apoyo

10.- Eliminar los esloganes, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.
11.- Prescindir de las cuotas numéricas

12.- Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por hacer bien el

trabajo.
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13.- Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion.

Joseph M. Juran

Apoya a la teoria de Deming en temas estratégicos, de planeacion vy liderazgo.
Considera que la baja productividad y calidad se debia a la ausencia de
planeacién o ineficiencia en la misma, para lo cual propone la trilogia de la
calidad: planeacion-mejoramiento continuo: etapas que deben estar unidas e

interactuando permanentemente.

La planta de Hawthorne, experimento de la teoria comportamental, representa
para Juran un tablero de ajedrez, donde ve con claridad el desarrollo en

investigacion y aprendizaje y, por tanto, generacion de conocimiento.

Asi mismo considera que los adelantos en la gerencia y en la gestion dependen
del control y del avance. El control garantiza que los procesos se comparten
consistentemente, que estén libres de variacion de las causas asignables. El

avance se relaciona con las actividades y tareas de mejoramiento.

Juran se identifica con el concepto de calidad de Adam Smith adecuacion para el
uso, concepto de valor unitario que varia de un cliente a otro. Este concepto se
articula con nueve caracteristicas y cuatro elementos que se aplican a todos los

bienes, tangibles e intangibles.
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Caracteristicas:

1.- Tecnologia (Fuerza)

2.- Psicologia (Percepcion)

3.- Temporal (Fiabilidad)

4.- Contractual (Legal)

5.- Etica (Amabilidad)

6.- Capacidad de servicio (Velocidad de respuesta — procesos adecuados)
7.- Estética (Armonia)

8.- Disponibilidad (Opciones, instalaciones y personal)
9.- Reputacion

Elementos:

1.- Calidad de diseno; calidad en la investigacion de mercado, calidad del

concepto, calidad de la especificacion.

2.- Calidad de conformidad; tecnologia, gestion y mano de obra
3.- Disponibilidad; fiabilidad, mantenimiento y soporte logistico
4.- Servicio posventa; rapidez, competencia e integridad

Se reconoce también que Juran por su orientacidon al cliente interno, por las
cuatro fases de resolucion de problemas, por sus 12 principios de la calidad, por
su énfasis en los equipos de trabajo para el mejoramiento continuo y por ser el

primero en sefalar el principio de Pareto para mejorar la calidad.
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Kauro Ishikawa

Es un tedrico Japonés orientado mas a las personas que a la estadistica. Entre
sus grandes aportaciones se encuentra la inclusion de los clientes en la ecuacién
de la calidad, y considerar que las quejas de estos constituyen grandes
oportunidades para las empresas, en especial para los ajustes de los procesos de

calidad.

Es el autor de los circulos de calidad, mecanismo que convierte a los
trabajadores en el centro de la solucién de problemas y, por tanto, del enfoque
del mejoramiento continuo de los procesos; para ello retoma el enfoque de
Parker Follet que busca que los trabajadores se sientan satisfechos mediante
talleres, y el respeto a la dignidad humana. Los circulos de la calidad ayudan a
descubrir las capacidades de cada individuo para mejorar su potencialidad; por
eso Ishikawa aprovecha al maximo la capacitacion como aspecto primordial de la
calidad, y la herramienta de causa y efecto, articulada a las herramientas de

control estadistico de la calidad desarrolladas por Deming y Feigenbaum.

Ishikawa considera que el movimiento de la calidad debe aplicarse en todas las
organizaciones, y en la totalidad de cada empresa, es decir, en todas sus areas,

en todos sus procesos. Como efectos de la calidad marca los siguientes:
1.- Producto empieza a subir de calidad, y cada vez tiene menos defectos
2.- Los productos son mas confiables

3.- Los costos bajan y las ventas aumentan

4.- Aumentan los niveles de produccion, de modo que puedan elaborase

diagramas mas racionales.

5.- Hay menos desperdicios y se reprocesa en menor cantidad
6.- Se establece una técnica mejorada

7.- Disminuyen las inspecciones y pruebas

8.- Los contratos entre vendedor y comprador se hacen mas racionales.
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9.- Los departamentos mejoran sus relaciones entre si

10.- Se reduce la cantidad de reportes falsos

11.-Se discute un ambiente de madurez y democracia.

12.- Las juntas son mas calmadas

13.- Se vuelven mas racionales las reparaciones y las instalaciones

14.- El diagrama causa- efecto se emplea como una herramienta que sirve para
encontrar, seleccionar y documentarse sobre las causas de variacion de calidad

en la produccion.

Para Ishikawa el control de calidad tiene una caracteristica muy especial y es la
participacion de todos, desde los mas altos directivos hasta las personas de base,

mejorando asi sustancialmente las relaciones humanas.
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Philip B. Crosby

Nacié en Estados Unidos en 1926. Comenzé su trabajo como profesional de la
calidad en 1952 en una escuela médica, donde ponia gran empefio en los
clientes y en los procesos. Aqui es donde le surge la idea de cero defectos, la
cual se enfoca en elevar las expectativas de la administracion y motivar y
concientizar a los trabajadores acerca de la calidad, aspecto que Halpin define
como “promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo bien
siempre” Este enfoque toma fuerza en la empresa de Martin Marrieta y luego en
su propia empresa de consultoria, donde se dedico a la calidad, donde se dedico

a la calidad hasta el afno 2001, cuando murio.

Crosby de gran importancia al aspecto de la motivacién y las expectativas; y en
algunas ocasiones contrataria las teorias de Deming, quien ve a la calidad como
un problema sistematico en el que la alta direccién tiene la mayor parte de
responsabilidad. Varias obras publicadas por Crosby ayudaron a definir el papel
que los ejecutivos deben desempefar para tener organizaciones de calidad:
Calidad sin lagrimas, La calidad no cuesta, Organizaciones permanentemente

exitosas y La calidad y yo.

Fue el actor de los cuatro pilares de la calidad: participacién y actitud de la
administracién, administracion profesional de la calidad, programas originales

(con los 14 principios) y el reconocimiento.

26



2.1.3 Nuevos Gestores de la Calidad
David E. Garvin

Su desarrollo tedérico ha contribuido a la gestion de la calidad, a las
organizaciones que aprenden al mejoramiento continuo. Ademas se destaca por
su aporte de las 8 dimensiones de calidad: actuacion, caracteristicas, fiabilidad,
conformidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad percibida, para lo cual
sugiere multiples dimensiones. En 1998 introduce las 5 bases de la calidad:
trascendencia, producto usuario, fabricacion y valor, que de describen a

continuacion:
1.- La vista transcendental: se relaciona con la excelencia innata de la calidad.

2.- La vista pasada en el producto: ldentifica caracteristicas y atributos

especificos que pueden ser medidos para identificar la calidad.
3.- La vista basada en el usuario: El usuario determina la calidad de los bienes.

4.- La vista basada en la manufactura: es decir con enfoque basado, en la

manufactura como conformidad a los requerimientos.

5.- La vista basada en el valor: habilidad de proveer lo que el cliente requiere a

un precio que pueda costear.

Garvin sugiere que la calidad “es una simple y no analizable propiedad, que
aprendemos a reconocer solo a través de la experiencia”; es algo que no se toca,
y se difiere con el tiempo en relacidn con una misma cosa; esto se debe al
mejoramiento continuo. También sustenta el enfoque de las organizaciones que
aprenden, al afirmar que cuando una organizacion tiene distintas experiencias,

siempre le queda un aprendizaje.
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Genichi Taguchi

Hace una contribucidon orientada a los procesos a partir del desarrollo de sus
propios meétodos estadisticos, con los cuales aporta al incremento de la
productividad y a la calidad en la industria. Hace énfasis en la oferta de producto
y sostiene que las empresas deben ofrecer productos mucho mejores que sus
competidores (en disefio y precio), que sean atractivos para el cliente y con un

minimo de variacion entre si.

Es el autor del disefo robusto, a través del cual exceden las expectativas de la
calidad para la satisfaccion del cliente, haciendo mayor énfasis en las
necesidades que le interesan al consumidor, ahorrando dinero en las que no le
interesan; de esta manera las expectativas que el cliente tiene acerca del
producto aseguran que es mas econdémico hacer un disefio robusto que pagar los

controles de calidad y reponer las fallas.

El disefio robusto también maximiza la posibilidad de éxito de la empresa,
evitando todos los costos de reproceso y desconfianza en la misma. Taguchi
intento reducir las variaciones en la calidad en la produccidn; para ello utilizo una
ecuacion cuadratica que ajusta a los datos de costos y desempefio del producto.
Si el producto se aleja de la ecuacion, su valor se aumenta al igual que el costo

de la calidad para la sociedad.

Para la gestién de sus planteamientos propone siete puntos:
1.- funcion de la pérdida

2.- mejoramiento continuo

3.- Variabilidad

4 .- Diseno del producto

5.- Optimizacion del disefio del producto

6.- Optimizacion del disefio del proceso

7.- Ingenieria de calidad en line a de ingenieria de calidad fuera de linea.
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Shigeo Shingo

Es el padre de la administracion por la calidad. Fue un ingeniero que junto con
Taiichi Ohno invento el sistema just in time, sistema maestro de la empresa
Toyota. Los dos hicieron una gran revolucion en el campo industrial con
aportaciones al sistema econdmico internacional. Se le debe también el
desarrollo del sistema de manufactura esbelta, SMED, proceso que pretendia
eliminar los cuello de botella y que utiliza el Poka Yoke (a prueba de errores)
como herramienta para orientar al mejoramiento y la prevencion de errores de
calidad, Su enfoque se centra en la premisa de que la calidad solo se da si el
proceso de manufactura se disefia y opera con estandares ideales, lo cual lleva a
obtener la productividad vy la calidad a travées del perfeccionamiento de la
operacion basica del negocio. Se apoya de en las teorias Xy Y de Macgregor y
demanda el respeto para la humanidad y creatividad de los trabajadores; pide

que se les asignen tareas donde aprovechen al maximo sus capacidades.

Shingo también propone argumentar siempre por que se fabrica, que proceso se
sigue y que hay siempre que mejorar. Propone manejar siempre en los procesos
productivos un sistema de control de calidad total (CCT), para involucrar a todo
el personal en la prevencion de los errores a partir de la metodologia de circulos

de calidad con el enfoque de cero errores.

Shigeru Mizuno

Trabajo la metodologia del despliegue de calidad, QFD junto con Yoji Akao. Ha
permanecido vinculado por varios afos a la de JUSE (Union Japonesa de
Ejercicios e Ingenieros) y su pensamiento sobre la calidad esta muy articulado a
K. Ishikawa, aunque él va mas alla al considerar que la calidad debe extenderse
a lo largo y ancho de la organizacién. Propone el concepto de despliegue por
politicas para involucrar a toda la organizacion, desde la alta direccion hasta la
base, donde se encuentra la operacion. Sustenta el concepto de sistemas y

recomienda que la calidad deba ser asunto de todos.
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James Harrington

Asume la calidad desde la perspectiva de los clientes, quienes son la vida de todo
negocio. Afirma que no hay clientes, no hay negocio; por ello la empresa debe
enfocarse en sus necesidades y tener articulos de calidad que las lleves a
disminuir los costos, a lograr mayores margenes de utilidad y a tener mayor
participacion en el mercado. También sefala que la vida de una organizacién se
produce cuando en el dia se mejoran sus procesos. Este planteamiento
constituye un compromiso gerencial y representa una nueva forma de pensar
las actividades que no se da de la noche a la mafana, ni como consecuencia de
un programa. Los resultados se dan si el proceso de mejoramiento hace parte de
un sistema operativo que conduce a estar presente en todo lo que se hace, en
la forma de pensar las actividades que no se dan de la noche a la mafana, ni
como consecuencia de un programa. Los resultados se dan si el proceso de
mejoramiento hace parte de un sistema operativo que conduce a estar presente

en todo lo que se hace, en la forma de pensar y en la forma de actuar.

Para Harrington la calidad no es solo un estilo de administracion, sino también
una serie de técnicas de motivacion hacia el trabajador. Insiste en la “propiedad”
de los procesos por parte de la administracion cruzando barreras
departamentales. Propone un proceso de mejoramiento constituido por un
conjunto de actividades complementarias entre si y que confirman que todos los
integrantes de la organizacion, empleados y directivos, deben tener un entorno

propicio para el mejoramiento de su desempefio.

El proceso de ayuda a aceptar el cambio y a convertir en parte necesaria del

estilo de vida el seguir mejorando. Las actividades que integran este proceso son:
1.- Obtener el compromiso de la alta direccion

2.- Instituir un consejo directivo de mejoramiento

3.- Conseguir la innovacion en el mejoramiento continuo

4.- Asegurar la participacion de los empleados en equipo.

5.- Lograr la colaboracién individual
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6.- Crear equipos para el mejoramiento de los sistemas y procesos
7.- Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores
8.- Establecer actividades que aseguren la calidad

9.- Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asi como una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10.- Definir un sistema de reconocimientos

Richard J. Schonberger

Afirma que la capacidad para dar respuesta a las necesidades del entorno es una
estrategia necesaria y constante de los negocios modernos, que a la vez dan la
dinamica al mismo. Situa a los operarios como duefios de los procesos y enfatiza
los planteamientos de mejoramiento continuo. Proporciona lo que se denomina

una agenda de accion para la excelencia en la fabricacién con 16 puntos:
1.- Conozca al consumidor

2.- Reduzca los errores en el proceso

3.- Reduzca los tiempos de flujo

4.- Disminuya los tiempos de preparacion y de cambios

5.- Aumente la frecuencia de entrega para cada articulo

6.- Reduzca el numero de proveedores

7.- Rebaje la cantidad de numeros de piezas

8.- Haga que sea facil fabricar el producto sin errores

9.- Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de busquedas

10.- Realice entrenamiento cruzado para dominar mas de una tarea.
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11.- Registre y conserve en el lugar de trabajo datos sobre produccién, calidad y

problemas.

12.- Asegurese de que el personal de linea sera el primero en intentar la solucion

del problema antes que los expertos.

13.- Mantenga y mejore el equipo existente vy la fuerza de trabajo humano antes

de pensar en nuevos equipos.
14.- Busque equipos sencillos, baratos y faciles de mover de lugar

15.- Busque tener estaciones de trabajo, maquinas, celdas y lineas multiples en

lugar de unicas para cada producto.

16.- Automatice en forma incrementar, cuando no pueda reducirse de otra forma

la variabilidad del proceso.

William E. Conway

Discipulo de Deming propone un nuevo sistema de administracion basado en el
mejoramiento continuo. Apoya los métodos estadisticos y afirma que a partir de
la estadistica se llega a cosas especificas. Agrega que la estadistica no
soluciona los problemas, si no que identifica donde estan y senala soluciones a
todas las personas de la organizacién. Para él las técnicas estadisticas son
herramientas que pueden aprenderse en el dia a dia con el trabajo y considera
que su aporte a la soluciéon de problemas es de 85%. Las herramientas basicas
en el mejoramiento continuo son: habilidad en las relaciones humanas,
encuestas estadisticas, técnicas estadisticas sencillas, control estadistico de
procesos y utilizacion de la imaginacion. Ademas, plantea que la calidad se
alcanza al desarrollar la fabricacidon, administracion y distribucion a bajo costo de

productos y servicios que el cliente quiera y necesite.

Conway hace referencia la necesidad de observar la calidad del trabajo y

desarrollar un sistema adecuado para obtenerla.
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Masaaki Imai

Se conoce como el padre de la filosofia kaizen. Durante mas de 20 afios se ha
dedico al estudio de los sistemas de produccion para encontrar las diferencias
entre el modelo japonés y el occidental en los procesos productivos, con la
premisa de que el éxito japonés obedece a una serie de principios filosdéficos
mas que autenticas y herramientas de gestion. Sus planteamientos sobre la
estrategia kaizen requieren: control de calidad total/gerencia de calidad total,
sistema de produccion justo a tiempo, mantenimiento productivo total, despliegue

de politicas sistema de sugerencias y actividades de grupos pequefios.

En 1986 funda Kaizen Institute y dedica su consultoria a la implementacion del
mejoramiento continuo en las empresas, con lo cual consigue incrementar la

calidad y la productividad y tener empresas altamente competitivas.

Eliyahu Moshe Goldratt

Se conoce por su teoria de restricciones. Desde 1975 ha trabajado
continuamente en reglas, conceptos y herramientas para conseguir metas de
mejoramiento continuo. Construyo un software de programacién para entornos
de produccion. Junto con su hermano creo el Creative output, desarrollando el

software DBR para la optimizacién y control de produccion.
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Jan Carlzon

Economista graduado en la escuela de Estocolmo, se le reconoce como uno de
los especialistas modernos en la calidad en las areas de servicios. Fue el creador

de conceptos momentos de verdad.

A partir del cual se desarrollo un programa de administracion de la calidad para

empresas, en especial de servicios.

Este planteamiento trata de los momentos que los empleados de una
organizacion tienen con sus clientes y que duran aproximadamente 15 segundos,

y son utilizados para entregar servicio.

La empresa es consciente de que se pone en riesgo al entablar su relacion con el
cliente y que depende de las habilidades que tenga el empleado para tratar con
él. No obstante confia en que este lograra causarle una buena impresion. Por
eso la estrategia de calidad de Carlzon trata de documentar todos los pasos que
el cliente debe seguir para recibir el servicio, proceso que denomina ciclo del

servicio.

Carlzon considera que una persona sin informacion no es capaz de asumir
responsabilidades. Una persona que tenga informacion tal vez no reciba gran
ayuda por ese solo hecho, por esta le sirve para asumir responsabilidades. No
importa que tan grande o importante sea la empresa, todo dependera de la forma
en que el empleado que se encuentra frente al cliente actué, con

empoderamiento y carisma, para lograr satisfacer al cliente.

Segun Carlzon es necesario que todos los empleados sientan que son muy
importantes dentro de la empresa, por eso la motivaciéon fundamental para lograr
la calidad a través de la gente. Si se dan libertades a la personas para tomar
decisiones, saldran a flote en ellas recursos que nunca se hubieran imaginado y

que siempre estarian ocultos.

A los clientes debe tratarseles de una forma distinta, porque a nadie le gusta ser
tratado como uno mas, si no como alguien distinto, un cliente unico y diferente

de todos; por eso el empleado que se encuentre en algun mostrador debera
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olvidarse de los paradigmas de que todos los clientes son iguales, pues el mejor

que nadie sabra que cada uno es distinto y tiene distintas necesidades.

Vicente Falconi Campos

Cuyo gran aporte es el proceso del gerenciamiento de la rutina, del trabajo
cotidiano, propone 4 etapas. La primera tiene que ver con el entendimiento del
trabajo, la segunda habla sobre el arreglo de la casa, con la utilizacion de la
metodologia japonesa de las 5S vy la estandarizacién del area de trabajo desde
la definicion de las tareas prioritarias hasta la aplicacion y uso de los flujo
gramas. La tercera se refiere al ajuste de la maquina; en ella se perfecciona el
monitoreo de los resultados de los procesos tanto de los bienes tangibles como
de los intangibles aplicando PHVA, haciéndolo girar. Aqui Falconi sugiere la
mejor manera de utilizar el potencial humano. La cuarta etapa maestra la
manera de caminar hacia el futuro, teniendo una base cero, centrado en las

personas y con mejores drastica.

Jhon S. Oakland

Es un autor de britanico contemporaneo en el area de la calidad. Presenta un
modelo practico de Calidad Total, el cual es utilizado por muchas organizaciones

europeas. Los elementos de este modelo son:
Liderar la alta direccion
Definir una politica de calidad solida

Establecer un marco filosdéfico que incluya los valores y creencias

fundamentales y un propésito combinado con la declaracion de la mision.
Desarrollar estrategias claras y efectivas
Identificar factores y procesos criticos

Revisar la estructura administrativa
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Adoptar filosofia cero defectos

Capacitar al personal para entender el concepto de la relacion
Cliente-proveedor

No comprar solo por el precio, sino también por el tiempo de vida del producto.
Empoderar a los trabajadores

Reconocer el mejoramiento del sistema requiere ser administrado

Eliminar los temores que puedan existir en el ambiente de trabajo

Eliminar los objetivos arbitrarios sin métodos apropiados

Desarrollar un enfoque sistematico de la administracion

Realizar el cambio cultural a partir del trabajo en equipo

Gestionar el cambio sobre la base de que las actitudes encaminadas a la calidad

residen en ganar aceptacion de la necesidad de cambiar.
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2.1.4 Definiciones de calidad

A continuacion mencionare las definiciones de la calidad de los principales

precursores,

Para JOSEPH JURAN es; Ausencia de deficiencias que adopta la forma de
retraso en la entrega, fallos durante los servicios, facturas incorrectas,

cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es la adecuacion al uso.

EDWARD DEMING, Es un sistema de medios para generar econdmicamente

Productos y servicios que satisfagan los requerimientos del cliente. La
implementacion de este sistema necesita de la cooperacién de todo el personal
de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el operativo e involucrado a

todas las areas.

Diccionario de la Real Academia espafola; una propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o
peor que las restantes de su especie.

Segun Norma ISO 8402 es el conjunto de caracteristicas de una entidad, que le

confiere la actitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas. Las

ISO 9000 de 2000 la toma como el grado en que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.

J.M. Rosenberg, en el diccionario de administracion y finanzas, conceptualiza la
calidad como el conjunto de bienes que por sus caracteristicas son superiores a

los demandados por los consumidores.
Para O. Gelinier, consiste en llevar a cabo las funciones y cumplir las normas

prevista, sin desfallecer: ausencia de defectos, fiabilidad, operatividad de
mantenimiento, disponibilidad, etc.
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Podemos definir entonces, que la calidad es la interaccion entre el modo de
pensar de la empresa y los procesos que en ella se gestionan en el dia a diay la
busqueda permanente de la perfeccién en todas y cada una de las personas que
la integran con el objetivo de transformar la sociedad, atender las necesidades

del entorno y satisfacer a las partes interesadas.
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2.2 Calidad como elemento de importancia en el servicio al cliente

Definir la calidad es un poco mas dificil que definir satisfacciéon al cliente,
simplemente porque los expertos han promovido y publicado muchas
modificaciones. Para nuestro propdsito, la calidad esta basada en la percepcion
del cliente; por lo tanto definimos calidad como cualquier cosa que el cliente

percibe como calidad.

Calidad: lo que el cliente diga que es.

2.2.1 Como Lograr Calidad

De acuerdo al concepto anterior se muestra un amplio y dificultoso panorama de
lo que el cliente puede definir como calidad, por lo tanto el lograrlo significara
cubrir con las expectativas que este exija del producto o servicio que se le este
brindando, cada usuario tiene distintas necesidades y gustos que hacen
complicado la satisfaccion lo que con lleva el concepto de calidad para cada uno
de ellos, lo cual para algunos puede ser calidad el tiempo de vida del bien , que el
producto contenga diversidad de funciones, que los materiales con los que este

elaborado sean duraderos.
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2.2.2 Ventajas de la Calidad

La calidad, tiene diversidad de ventajas, las cuales pueden ser variables desde el

punto de vista que se pueden observar, por lo tanto podemos realizar el siguiente

listado:

1.- Satisfaccion del cliente
2.- Atraer un nuevo mercado
3.- Posicionamiento del producto en el mercado

4.- Prestigio, por medio del nombre o marca.
5.- Aumento en volumenes de produccion

6.- Aumento en ventas
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2.2.3 Herramientas para Medir Calidad

Existe una gran variedad de herramientas para medir la calidad y la satisfaccion
de los clientes, y muchas de ellas pueden ser usadas al mismo tiempo. Sin
embargo, hay un grupo aceptado de siete “herramientas basicas” para medir la

calidad. Entre estas estan:

Hojas de verificacion

e Diagrama de Pareto

e Histogramas

e Diagramas de dispersion (Diagramas de correlacion)

e Diagramas de causa y efecto (Diagramas de hueso de pescado; Diagramas

de Ishikawa, el que los origino)
e Diagramas con graficas y de control (Corridas)

e Estratificacion

Hay otras técnicas de medicidon que pueden ser usadas, como las tormentas de
ideas, grupos nominales, diagramas de flujo(también conocidas como planos),
analisis de grupos en el campo y puntos de comparacion..0 Cada una se
describira mas adelante con un ejemplo de cdmo se usa para medir la calidad y

su relacion con la relaciéon con la satisfaccion de los clientes.

Herramienta # 1: hojas de verificacion

Las hojas de verificacién son, simplemente, una manera sencilla de averiguar la
frecuencia con que ocurren eventos de baja calidad, o incidencias de satisfaccion
o insatisfaccion de los clientes. Se disefio una forma con columnas que

identifiquen los eventos que estan investigando y el periodo de la investigacion.
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Después, se recolectan los datos dentro de cada area de eventos y se coloca una
marca dentro de la columna del periodo. Se acostumbra una columna de totales

para resumir el proceso completo de medicion.

Vamos a tomar como ejemplo las veces que una compafia se equivoca al enviar
los pedidos a sus clientes. La primera columna debe ser una lista de los posibles
eventos, incluyendo errores de envid, que puedan contribuir a que el fabricante
reciba las partes erréneas. Las siguientes tres columnas identifican el periodo
que se esta investigando, como so tres meses separados. Finalmente, la columna
de totales le dira que area de problema es mas significativa durante el tiempo

investigado.

Esta técnica simple le permite determinar de donde vienen sus costos por baja

calidad, asi como las fuentes importantes de insatisfaccion de sus clientes.

A continuacion presentamos una hoja de verificacidén para este problema.

Problema Mes 1 Mes 2 Mes 3 Totales
Error en el pedido 1 Il / 7
Error al surtir 1 111 1 11
Ordenes equivocadas 1 I I 9
Embarco de orden

equivocada 0 1 1 8

Basados en los datos recogidos en esta hoja de verificacion, se puede suponer
que el fabricante recibe las partes equivocadas principalmente por errores en el
curtido de los pedidos. Obviamente, como el proveedor no puede producir los
productos que quiere su cliente tenemos ahora dos clientes insatisfechos: el
fabricante, que es el cliente del proveedor, y el usuario final del producto

terminado, que es el cliente del fabricante.

Si la técnica de medicion de las hojas de verificacion se parece a una distribucion

de frecuencia de sus recursos basicos de estadistica, usted esta en lo correcto.
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Algunas veces las medidas mas efectivas, cuando menos para empezar, son las

mas simples.

Herramienta # 2: Diagramas de Pareto

Un diagrama de Pareto es un diagrama de barras verticales que le ayudan a
identificar los problemas en la calidad y en la satisfaccion de los clientes por la
frecuencia de su ocurrencia. La representacion grafica le ayuda también a
determinar que problemas debe resolver y en que orden. Con un diagrama de
Pareto usted puede ver facilmente como algunos errores aparentemente
insignificantes, pueden causar problemas importantes y como estos deben
requerir su atencion principal. Los Diagramas de Pareto se basan en métodos de
recoleccion de datos, como son la hoja de verificacidon, la de distribucion de

frecuencia u observaciones de los participantes.

Para construir un diagrama de Pareto se debe identificar primero los problemas
que se van a estudiar, y decidir una unidad de medida, recopilar los datos en un
periodo especifico y después dibujar sus resultados en un diagrama en orden de
prioridad, con los problemas que ocurren mas frecuentemente a la izquierda (esto
le dara las barras mas grandes en el diagrama) y en orden descendente los otros
problemas. Este diagrama le dara a usted el analisis de cdmo un porcentaje
pequefio de actividades (tipicamente el 20%) causa el porcentaje mas grande
(tipicamente 80%) de los problemas de calidad. Por esto, el principio de Pareto

también es conocido como la regla 80/20 y el diagrama lo muestra graficamente.

Si usamos los datos de la hoja de verificacion de la pagina anterior tendremos
cuatro aéreas que atender: problemas en la toma de los pedidos, errores en el
surtido de las 6rdenes, ordenes mezcladas de diferentes companiias, y embarque
equivocado de partes (ordenes). Para desarrollar un diagrama de Pareto
simplemente dibujamos los eventos en orden descendente de su ocurrencia. Esto
significa que la primera barra representa los errores en el surtido de las érdenes;
la segunda es para érdenes mezcladas; la tercera es para embarques de 6rdenes

equivocadas; la cuarta es para problemas en la toma de pedidos.
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Ahora sabemos, con este diagrama, que la primera cosas en la que tenemos que
trabajar es en los errores de surtido, seguido de un control mas estrecho de las
ordenes tomadas por cada compania. Sin el diagrama podriamos haber decidido
que la toma de ordenes era nuestro problema principal y gastar una buena

cantidad de tiempo tratando de corregir el area problema menos importante.

i1

SURTIDO DE ORDENES ORDENES LLENADO DE
PEDIDOS MEZCLADAS EQUIVOCADAS PEDIDOS

QO R N W Rk 0o

Herramienta # 3 Histogramas

Los histogramas también son graficas de barras verticales, similares a los
diagramas de Pareto, con una diferencia basica: los histogramas despliegan
informacion numérica acerca de la distribucion de frecuencias de datos continuos,
mientras que los diagramas de Pareto, ilustran caracteristicas de un producto,
proceso, servicio. Por ejemplo si usted intenta mostrar graficamente cuantos de
sus empleados toman cierto numero de dias de enfermedad en un afo, necesita
recolectar datos sobre los dias de enfermedad, empleando para ello una hoja de
verificacion. Después debe crear un rango para sus datos, que es simplemente la
diferencia entre el menor numero de dias tomados por enfermedad y el mayor.
Luego, necesita decidir cuantos intervalos quiere mostrar en sus datos (columnas
en la barra de la grafica) Dividir el numero de intervalos entre el rango para
determinar que tan grande va a ser cada intervalo. El numero de intervalo
determina su tamano y cuantas ocurrencias van a quedar en cada uno de ellos. A
continuacion, se calcula la escala que se usara para el eje vertical (el eje Y) v,
finalmente, una vez que ha dibujado su histograma, se calculan las medidas de

tendencia central:

44



Media: es el promedio de todos los dias de enfermedad y corresponde al numero

total de dias de enfermedad dividido entre el nUmero de empleados.

Mediana: es el punto de la distribucion de los datos. Esto es, el punto donde el

50% de los datos estan por encima y el 50% por debajo de la grafica.

Moda: es el numero de dias, o intervalos, de enfermedad que mas veces se

observo.

Usted puede terminar de llenar el histograma agregando a la grafica el nombre de
las medidas de la tendencia central. La tabla que esta a continuacion representa
la distribucion de frecuencia por empleados y dias de enfermedad, seguido por el

histograma que representa los mismos datos.

NUMERO DE DIAS DE ENFERMEDAD NUMERO DE
POR ANO EMPLEADOS

00 NO UL B WN B

TOTAL 248 TOTAL 49

El numero total de empleados que tuvieron faltas por enfermedad fue de 49. El
numero total de dias de enfermedad es igual a 248. EI numero promedio de dias
de enfermedad por empleado es de 5.06. La moda de la distribucion es de 4 dias
de enfermedad, que es el numero de dias de enfermedad que aparece mas
frecuentemente. La mediana es entre 4 y 5 dias. El histograma se ve asi. Va a
tener 4 barras con intervalo de 2 dias cada uno (es el rango de 8 dividido entre 4

barras)
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Los histogramas, dependiendo de la forma de la grafica, tienen una cantidad
tremenda de informacién. Si la mayoria de los numeros y las barras estan en el
centro de la grafica, significa que hay una variacion muy pequefia en su proceso
de calidad. Si las barras estan distribuidas a lo largo del eje horizontal (eje X),
entonces hay una variacién muy grande en sus procesos de calidad. Cuando la
mayoria de los numeros estan hacia la izquierda de la grafica, hay una tendencia
positiva en el histograma. Por el contrario, si las barras estan a la derecha de la
grafica, hay un atendencia negativa en el diagrama. Finalmente, existen dos picos
en su histograma, quiere decir que tiene variaciones en su proceso de calidad

originadas por dos fuentes distintas y debe investigarlas inmediatamente.

Herramienta # 4 Diagramas de Dispersion (Diagramas de Correlacion)

Los diagramas de dispersion se usan para estudiar la relacion potencial entre dos
variables. El uso principal de este diagrama es para probar la posible relacién de
correlacidon. Si existe una relacion, vera un cambio en una de las variables tan

pronto como ocurra un cambio en la segunda variable.

Para crear un diagrama de dispersiéon identifique las dos variables que quiere
estudiar. Dele el aje x el nombre de una de las variables y al eje Y otro.
Usualmente, se coloca en el eje horizontal la variable que se esta investigando
como la causa posible de la relacion, o sea en el eje X.

Recolecte los datos y dibuje cada uno de ellos. Vea el diagrama y observe como

se agrupan o se “dispersan” los puntos en la grafica. Mientras los puntos estén
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mas cerca de formar una linea recta es mayor la correlacion entre esas dos

variables.

Busque relaciones positivas, negativas o de no-relacion. Una relacién positiva
ocurre cuando el eje Y aumenta mientras que el eje X disminuye: la grafica va de
la parte mas baja de la izquierda a la parte mas alta de la derecha. Hay una
relacion negativa cuando la X es mas baja que la Y se incrementa: la grafica va
de la parte superior izquierda a la parte inferior derecha. Hay una grafica de no-

relacion cuando los puntos estan dispersos por toda la grafica.

Viendo un diagrama de dispersion, usted unicamente debe decir que Xy Y estan
relacionadas, pero no que una causa de la otra. Se necesitan técnicas
estadisticas mas confiables para determinar causa y efecto y estas las puede

encontrar en cualquier libro de de texto de estadistica.

Herramienta # 5 Diagramas de Causa y Efecto

Los diagramas de causa y efecto son conocidos también como diagramas de
hueso de pescado, por su aspecto. El mas sencillo de estos diagramas tiene un
efecto final e intenta determinar las causas al dividirlas en varias categorias. Las
categorias estandar (causas mayores) son: fuerza de trabajo o gente, maquinas o
equipo, materiales o suministros, y métodos o procesos. Cada una de estas
categorias esta puesta en un hueso o espina, de tal modo que el diagrama

completo se ve como el esqueleto de un pescado.
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Fuerzade trabajo Métodos

Efecto

Materiales Maquinaria

Después usted empieza a llenar “los huesos pequefios” (causas de menor
importancia) de cada causa importante potencial, hasta que haya identificado lo
que usted piense que son todas las posibles causas del efecto. No tiene que
limitarse a las categorias de los encabezados. Por ejemplo, en un negocio de
servicios las categorias pueden ser politicas, procedimientos, gente y planta (la
oficina o su localizacion). Su propdsito es identificar todas las posibles causas y

determinar cualquier relacidn existente entre las causas y el efecto.

Una vez que usted haya llenado el diagrama de hueso de pescado identifique las
causas que perciba como las mas importantes, y considérelas para un estudio
mas profundo. Para tomar esta decisién busque cosas que hayan cambiado
dramaticamente, que se desvien de la norma o que tengan patrones de
desempenio no tipicos. Después identifique la manera en que esos factores estan
afectando la calidad de su trabajo y al nivel de satisfaccién de sus clientes.
Puede, inclusive, crear un diagrama de causa y efecto por las causas que ha
seleccionado, identificando posteriormente las causas de la causa. LIévelo hacia

atras en el tiempo tan lejos como lo encuentre util.

Use los diagramas de causa y efecto mostrados anteriormente, para identificar un
area que usted crea que necesite mejora, como el tiempo de respuesta a
solicitudes de servicio, el manejo de reclamaciones de clientes o los métodos que
usa para medir los niveles de satisfaccion de los clientes. Describalos en los
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huesos de pescado y decida cual cual causa necesita un estudio mas detallado.

Después, lleve a cabo ese estudio, encuentre una solucién e impleméntela.

Herramienta #6: diagramas Graficos, de control y de corridas

Todos estos son representaciones visuales de sus datos de medicion.
Probablemente este usted familiarizado con varios tipos de grafica: grafica de
barras (verticales y horizontales), graficas de sectores, graficas de lineas y
graficas de barras apiladas. Las graficas de Pareto y los histogramas son también
un tipo de graficas simplemente le dan al lector una presentacion visual de los

datos colectados.

Una grafica de corrida es una grafica de lineas. Es una coleccién de puntos de
datos (medidas) sobre un determinado periodo que esta marcado en una grafica.
También se puede usar una linea recta en una grafica de corrida para representar
el promedio de los datos medios. Por ejemplo, supongamos que esta tratando de
determinar la causa por la que los clientes regresan los articulos que le compran.
Las devoluciones pueden ser una medida de insatisfaccién de los clientes o una
percepcion del cliente de que hizo una compra de baja calidad. Usted debe
determinar la repuesta con otros métodos. La grafica de corrida se puede usar
para medir el numero de devoluciones por dia, por hora, por semana o por mes.

Usted decide el criterio de medicion del periodo.

El analisis de este diagrama le revela que el mayor numero de devoluciones
ocurren a mediados de semana y los sabados. Usted podria usar un diagrama de
hueso pescado para determinar lo que estad causando las devoluciones en estos

dias.

Un comentario mas cerca de las graficas de corrida. Si usted recopila suficientes
datos, es de esperarse que caiga un numero idéntico de puntos arriba y debajo de
la linea promedio. Si los puntos indican una tendencia hacia arriba o hacia abajo,
0 un numero significativo de ellos esta por encima o por debajo del promedio, es

una causa de investigacion posterior.
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Un diagrama mas avanzado es la grafica de control que no es mas que un
diagrama de corrida con un limite superior o inferior determinado
estadisticamente. Estos limites estan dibujados en cualquier lado de la linea de
promedio en la grafica, y se sobrepone la grafica de corrida a la de control. El

calculo estadistico es simple: la desviacion estandar de la media es +36 -3.

Causaasignable— Fuerza de
control

Limite superiof

Promedio

Limite Inferior

Usted debe enterarse de varias cosas acerca de las graficas de control. El
primero es que identifican limites dentro de un proceso o0 desempeno
consistente. Puede ser consistente malo o consistente bueno. Y que el proceso
este dentro de limites estadisticos no significa que estd dentro de los limites
especificados, ya que los limites especificados estan determinados por los
clientes. En otras palabras, los limites especificados por los clientes pueden ser

mas estrictos que los limites definidos estadisticamente por el control del proceso.

Por ultimo, el proceso o el comportamiento pueden estar dentro de los limites
estadisticos y especificos, ser consistentes y, por asi decirlo, estar bajo control.
Pero, si no hace lo que el cliente quiere que haga, no es un producto de calidad y

el cliente no estara satisfecho.

Los diagramas de control le ayudan a determinar la calidad, pero no ayudan a
determinar las caracteristicas ocultas del proceso. Esto se debe determinar con
otras técnicas). Los diagramas de control también le ayudan a determinar cémo
ocurren las variaciones dentro de un proceso. Las variaciones pueden ser al azar

(por probabilidad) o asignables. La variacién por probabilidad es la que se espera
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que ocurra cuando el proceso de calidad corre dentro de limites estadisticos de
control. Las causas de probabilidad estan siempre presentes, inherentes a la
naturaleza del proceso, no pueden ser identificadas ni eliminadas y, por su

naturaleza desconocida, es imposible controlarlas.

Por otro lado, las causas asignables son las que ocurren por variaciones que no
son al azar. Las causas asignables son predecibles, identificables, capaces de ser
controladas, eliminadas y requieren de atencion y accion inmediatas. Usted sabe
que tiene una variacion asignable cuando sus diagramas de control muestran

puntos que estan fuera de los limites altos o bajos.

Herramienta #7 .- Estratificacion

Estratificacion es simplemente un método para ser mas exacto en la recoleccion y
reporte de la medicion de sus datos. Puede haber veces en que los mismos datos
oculten las fuentes individuales reales de los datos. Por ejemplos las graficas
corridas, sin importar el numero de devoluciones, agrupan todos los articulos
devueltos .Sin embargo, usted probablemente quiera saber cuales articulos
fueron los que tuvieron mayor devolucion. Aqui es por donde entra la

estratificacion.

Agrupe sus datos en categorias discretas, como tipo, ubicacion, tamano,
departamento, distancia, etc. Esto le permitira determinar mas clara y

precisamente sus aéreas para mejorar la calidad.

Por ejemplo, considere sus medidas de satisfaccion del cliente. Vamos a suponer
que usted determino que el 70% de sus clientes estan satisfechos con sus
productos o servicios, y que 30% estan insatisfechos. Esta es una cifra muy
general. Seria beneficioso para usted saber algo mas acerca de ambos grupos.
Una manera de hacer esto es estratificarlos demograficamente: edad, sexo,
ingresos, codigo postal, etc. Con esto usted tendra un panorama mas exacto de

sus clientes y sus respuestas.
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Los resultados de sus procesos de estratificacion pueden ser dibujados como
diagrama de Pareto, un histograma o un diagrama de corrida. Use el método que

usted sienta que se apega mas a sus necesidades.

Estos son las siete herramientas basicas para medir la calidad en un negocio.
Cada una tiene su lugar en la medicién de la calidad, y puede ser usada para
medir la satisfaccion de sus clientes después de que haya recopilado
correctamente los datos. Las técnicas de gratificacion de mejora de calidad

también son excelentes para mostrar los niveles de satisfaccion de sus clientes.
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2.2.4 Otras Técnicas de Medicion
e Puntos de comparacion

Los puntos de comparacidn son una técnica donde usted compara sus
procedimientos en determinada area con los de otra compaiia que esta
considerada como la mejor en esa clase. Esta otra compafia no necesariamente
tiene que ser de su misma industria. Sin embargo, usted puede hacer

comparaciones directamente contra su competidor mas importante.

La forma mas simple de comparar es determinar exactamente lo que sus
clientes quieren, pero que usted no les puede dar. Identifique al mejor proveedor
“en su clase”, conéctelos directamente para averiguar como lo hacen, y copie y
adapte sus métodos. Mida lo que usted hace para determinar que tan efectiva fue

su comparacion.

e Tormenta de ldeas

Esto no es tanto una técnica de medicibn como una manera de generar ideas
creativas para mejorar continuamente la calidad. Las tormentas de ideas
usualmente se dividen en tres frases: la primera concierne a la cantidad de las
ideas y la eliminacién de aquellas que se considere que no ayudan a lograr la
meta. La tercera consiste en la revision posterior y la asignacion de prioridad a
las ideas remanentes, en el orden en el que el grupo crea que pueden ayudar a la

companfia a lograr sus metas de calidad.

Las reglas para las tormentas de ideas son muy simples. Seleccione a una
empresa para que escriba en un pizarrén todas las ideas que vayan surgiendo.
Cada persona del grupo expresara una idea relacionada, o sin relacionar, con el
tema que se esta investigando. En esta fase inicial no se hace ninguna evaluacion
0 juicio critico a ninguna de las ideas que vayan surgiendo. Cuando se acaben
todas las ideas, el grupo empezara el analisis de las ideas que se relacionen con

el punto. Cuando parezca que ya no hay ninguna idea y que se acabo la
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creatividad el grupo revisara la lista y eliminara aquellas ideas que no parecen

relevantes. Finalmente, el grupo hara una lista final y le asignara prioridades.

Los elementos basicos en una tormenta de ideas son: todas las ideas son validas;
no se hace ningun juicio; cada persona puede elaborar o construir acerca de
ideas anteriores; ninguna idea se critica; e inicialmente, todas las ideas son
aceptadas. Una tormenta de ideas se puede llevar acabo individualmente.
Piense en varias areas que puedan mejorarse en su compafiia 0 negocio. En el
espacio a continuacion escriba todas las ideas para mejorar la calidad en las que
usted pueda pensar en los proximos cinco minutos. Después Repita el ejercicio

con tres o cuatro comparieros y vea cuantas ideas pueden generar entre todos.

Una forma mas estructurada de tormentas de ideas es la Técnica Normal de
Grupo (TNG). Con TNG usted presenta una idea o un tema al grupo,
preferiblemente en forma de pregunta. Después, cada miembro del grupo,
individualmente, registra tantas ideas como se le ocurran como respuesta a la
pregunta que se le hizo. A continuacion, cada persona menciona alguna idea a la
vez. Cuando todas las ideas hayan sido presentadas los miembros del grupo
escribiran todo una lista y le daran prioridad a las respuestas. El coordinador
recolectara estas listas con las prioridades y las sumara. La idea con mayor
puntaje se selecciona como la mas importante y queda sujeta a analisis posterior.

El proceso continuara para todos los elementos de la lista.

La ventaja de esta técnica es que usted crea un orden en las prioridades de
muchas ideas acerca de mejorar la calidad y satisfaccion del cliente y los
miembros del grupo contribuyen igualmente a determinar las prioridades del grupo

completo.

¢ Analisis del campo de fuerza

Esta es otra técnica que ayuda mas a entender la calidad que a medirla. Con el
analisis del campo de fuerza usted trata de entender las fuerzas que lo mueven
hacia mejorar la calidad, y aquellas que restringen el logro de los resultados en

una situacion dada. Si las fuerzas que registren son mas fuertes o0 mas
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numerosas que las fuerzas que lo animan, probablemente no se pueda dar la

mejora de calidad.

Se usa el analisis de campo de fuerza para identificar como trabaja un proceso
actual y como puede mejorarse. Este analisis también ayuda a determinar como
vencer las fuerzas restrictivas y animar cualquier cambio de comportamiento

interpersonal u organizacional que sea necesario.

e Diagramas de Flujo

Los diagramas de flujo, también conocidos como planos, ayudan a que un
proceso se analice y describa graficamente conforme ocurra. Puede ser que usted

conozca esto como arboles de decisiones o algoritmos.

Los diagramas de flujo ayudan a dividir un proceso paso por paso para determinar
que se esta haciendo, donde, cuando y por quien, y como cada comportamiento
afecta un punto especifico de decision. Esta es una técnica muy efectiva para
identificar brechas en los esfuerzos de calidad de servicio y satisfaccion del

cliente.

Su usan los seis simbolos basicos en los diagramas de flujo para indicar un paso

particular o una accion dentro de un proceso de mejora.

Usando estos seis simbolos basicos se puede desarrollar un diagrama de flujo, o
plano, para cada actividad que ocurra en su compafia. Piense por un minuto
acerca de un proceso particular que afecte fuertemente la satisfaccion de los
clientes. Ahora, dibuje un diagrama de flujo de todo el proceso. Posiblemente
necesite bastante tiempo para pensar en todos los pasos que ocurren, asi como
en todas las posibles fallas en el proceso. Sin embargo, cuando usted haya
preparado el diagrama de flujo tendra una manera ideal de determinar cémo
puede mejorar su calidad de servicio y, subsecuentemente, incrementar el nivel

de satisfaccion de sus clientes.
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2.2.5. Costos de la Calidad

La mayoria de los gurus de la calidad afirman que los resultados financieros de
una organizacién son el reflejo de los procesos de calidad que llevan a cabo en
su interior, por cuanto el resultado de un negocio mide en funcién de las utilidades
y rentabilidad de la inversion, y esto solo es posible si se mantienen los clientes
satisfechos, si los procesos responden a las necesidades de las empresas y si los

sistemas sustentan a la organizacion.

Por lo general el presidente de una empresa o un gerente, cuando tienen
montados un sistema de calidad, sea cual fuere, preguntan como se refleja este
esfuerzo en las finanzas de la empresa, como se recupera la inversién de este
proceso complejo y comprometedor a la vez, que permea a toda la organizacion y
que va mas alla de un simple sistema, y de qué manera pueden medirse los

beneficios de la calidad tiene frente a los costos que se generan.

Los costos de la calidad comprenden aquellos rubros financieros que nacen de la
fabricacion, disefio y evaluacion de productos y, por supuesto, de procesos que
determinan la toma de decisiones dentro de una organizacion. “Un concepto aun
mas general de costos de calidad incluye los costos de no calidad y los originados

en la empresa por asegurar que los productos tengan calidad.”

Por consiguiente, los costos de la calidad, son el conjunto de costos ocasionados
para asegurar y garantizar una calidad satisfactoria y ganar de esta manera la
confianza del cliente. También son los costos con los cuales la empresa se
compromete a responder cuando los productos o servicios no han satisfecho las
necesidades de cliente por defecto o por omision de la aplicacion de los requisitos

dados por los mismos.

En la década de 1980 Juran hizo un llamado a los empresarios para que tomaran
en cuenta que un tercio del tiempo dedicado al trabajo se emplea en reparar lo
que en los otros dos tercios se habia hecho mal. De igual manera, Crosby es muy
claro en sus planteamientos al afirmar que los costos de la no calidad pueden
estar cerca del 20% de la cifra de negocios, y podrian alcanzar hasta un 40% en

el caso de las empresas dedicadas a la prestacion de servicios.
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Los costos de la calidad son directamente proporcionales al mejoramiento
continuo cuando representan una inversion; esto permite obtener un mayor
prestigio, aumento en ventas, mayor precio de venta incremento en la
productividad, menos productos defectuosos, reduccion de costos de proceso,

reduccion de costos de garantia, entre otros aspectos.

Edward Deming era enfatico al afirmar que si se practica la calidad, por supuesto
disminuirian los costos debido a menos reprocesos, se reduciran los errores que
causan malestar en el clima organizacional, los trabajadores se motivarian mas al
eliminarse los obstaculos y se tendria eficiencia en las maquinas, en le tiempo vy

en los materiales.

Por su parte, las normas internacionales 1SO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18001
llaman la atencién sobre dos aspectos de gran importancia relacionados con los

costos de la calidad:

1.- Los costos de la calidad se clasifican en cada organizacion segun sus propios

criterios.

2.- Algunas pérdidas podrian ser dificiles de cuantificar, pero pueden ser de gran

importancia, como la recuperacion de una imagen corporativa.
Algunas maneras de abordar los costos de la calidad son las siguientes:

Costos para conseguir la calidad: son las inversiones que hacen las empresas
para que las cosas funcionen bien desde la primera vez. Estas actividades se

relacionan con la prevencion.

Costos para asegurar la calidad: son los gatos en los que incurren las empresas
para garantizar que los productos que no cumplen con las normas de calidad
sean detectados antes de que lleguen al cliente; por tanto, son los directamente

relacionados con la verificacion, el control y la inspeccion.

Costos producidos por la mala calidad: son todos los gastos en los que incurren
las empresas para resarcir las consecuencias debidas a una produccion de mala

calidad.
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Los costos de la calidad se derivan de la gestion del sistema de calidad, y pueden

ser prevencion y de deteccion o de evaluacion.

Los costos de la no calidad se relacionan con las fallas y errores, en los procesos
operacionales, y se dividen en costos por fallas internas y costos por fallas
externas. Cuando en el sistema se ejecuta, en la evaluacion aparecen los costos

de conformidad y no conformidad.

En los procesos los costos se centra en costos insumos (personas, equipos,
materiales e instalaciones), costos de actividades y costos de los resultados.
Para cada uno de los elementos se encuentran los costos de conformidad y

costos de no conformidad.

Los costos de conformidad son los necesarios para que el proceso funcione de
manera eficaz, es decir, al ciento por ciento; para tal fin los recursos al ingresar
en el proceso tienen asegurada la calidad y los procesos tienen controladas y
aseguradas sus actividades para responder a los requerimientos de los productos

y servicios solicitados por los clientes.

Los costos de no conformidad son los costos de ineficiencia dentro del proceso y
se dan cuando se utilizan los recursos sin necesidad, o recursos que el inicio no
tenian calidad, los cual ocasiona que el proceso en su salida sea ineficiente o
tenga defectos que no den respuesta a las expectativas y requisitos de los

clientes.

58



2.2.6 Razones Basicas para Medir la Calidad
Razon # 1 Conocer las percepciones de los clientes

Todos los clientes son individuos y cada persona percibira las cosas de diferente
manera en una misma situacion determinada. Aunque muchos programas de
medicion se preparan para las grandes masas, para que a partir de ellos se
desarrollen o mejoren programas de calidad y servicio al cliente, es necesario

que usted considere identificar las percepciones individuales de cada cliente.

Las percepciones que usted esta intentado identificar incluyen: que es lo que
buscan en un negocio como el suyo; por que hacen negocios en su industria;
porque han cambiado proveedores en el pasado; que les haria cambiar otra vez
en el futuro y que tan pronto, cual es su criterio de calidad y de ejecucion
aceptables de servicio; que deben recibir para sentirse minimamente satisfechos;
que debe hacer para que estén totalmente satisfechos y que debe hacer para

que continuen haciendo el negocio con usted.
e Que buscan mis clientes
e Porque los clientes hacen negocio en mi industria
e Razones mas recientes de los cambios de proveedor
¢ Razones posibles para un cambio futuro
e Criterio de servicio de calidad aceptable
e Criterio de satisfaccion minima
e Criterio de satisfaccion excepcional

e Criterio de retencion y recompra
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Razon #2 Determinar las necesidades, Deseos, Requerimientos y Expectativas
del Cliente

Su medicion de la satisfaccion de sus clientes no debe determinar unicamente
como se sienten acerca del servicio que reciben. La medicién debe identificar
también que es lo que los clientes quieren y desean que usted haga. También
debe averiguar lo que requieren de usted en relacion con especificaciones de
productos/ manufacturas o contenido de los programas, asi como lo que esperan

de usted como proveedor durante el proceso complejo de venta y servicio.

Es de importancia vital para el éxito de su programa de medicion que usted
conozca las necesidades actuales y futuras de sus clientes. Muchas companias
hacen preguntas a sus clientes acerca de compras recientes sin antes tratar de
averiguar por qué compraron, que satisfaccion personal y sicologica obtuvieron
de la compra y como planean usar la compra, que esperan de ella y cual es la

expectativa de sus necesidades en el futuro.

Por ejemplo, vamos a suponer que usted hace trampas para ratones y que
recientemente construyo la mejor trampa del mundo. Alguna vez alguien dijo que
si usted hiciera una mejor trampa para ratones, el mundo se aglomeraria a su
puerta. Esto, es asumiendo que ellos necesitan trampas para ratones, ahora o
en el futuro, no las compraran, ni de usted ni de nadie. Asi que tendra la mejor

trampa para ratones en el mundo pero no tendra clientes.

Cuando usted mide la satisfaccién de sus clientes mide también lo que requieren,

necesitan, quieren y esperan de usted y porque.

Razoén # 3 Para cerrar las Brechas

Existen muchas brechas entre clientes y proveedores vy la unica forma de
cerrarlas es conocerlas, aceptarlas y medirlas. Todas las brechas estan basadas
en diferencias de percepcion entre lo que el negocio cree que esta dando y lo
que el cliente percibe que ha recibido. Aqui hay una lista de varias brechas

importantes que han sido identificadas a través de varias investigaciones.
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e La brecha entre lo que el negocio piensa que necesita un cliente, y lo que

el cliente realmente quiere.

Esto es como hacer que una compafia construya la mejor trampa de ratones e
informarle al publico que necesita comprarla, cuando el cliente quiere es un

pedazo de queso.

Usted y su negocio nunca podran saber lo que el cliente realmente quiere, a
menos que se le pregunte directamente. Use las herramientas de medicion para
informar a los clientes lo que usted cree que ellos necesitan y permitales decirle
especificamente que es lo que quieren. La diferencia en percepciones es la

brecha que usted debe cerrar.

La brecha entre lo que el negocio piensa que compro un cliente percibe que ha

recibido

En realidad no importa que es lo que el negocio vende al cliente si este percibe
que no recibié exactamente lo que suponia que habia comprado. Una mula en
vez de un caballo, un aparato radiofénico normal en vez de un aparato
radiofénico estereofénico o un programa de capacitaciéon que promete una serie
de resultados y que el cliente piensa que esos resultados no fueron alcanzados;

todo esto crea ese tipo de brecha.

La brecha existe por que el cliente no percibe la compra de la misma manera en
que la percibe el negocio. Aun si el negocio esta correcto, el cliente se sentira
enganado e insatisfecho. Es responsabilidad del negocio cerrar la brecha y

asegurarse de que las necesidades de sus clientes fueron satisfechas.

La brecha entre la calidad de servicio que el negocio cree que esta dando y lo que

el cliente percibe de esa misma calidad de servicio.

Esto es muy similar al problema anterior, en el que el negocio piensa una cosay
el cliente piensa otra. Este tipo de brechas ocurren usualmente cuando el
negocio tiene ciertas politicas de servicio al cliente que tienden a ser las mismas

para cada cliente individual, y descuidan informar a sus clientes de estas politicas.
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Con esto, ambas partes toman decisiones sin beneficiarse de toda la informacion
disponible. El cliente no sabe que el negocio tiene ciertas politicas y se siente
hecho a un lado por la aparente falta de servicio. Por su parte, el negocio puede

que nunca sepa que el cliente se siente hecho a un lado.

La brecha entre la expectativa de los clientes acerca de la calidad del servicio y el

desempenio real del servicio.

Es obvio el problema existente en caso de que esta brecha ocurra. Si usted no
sabe lo que sus clientes esperan de usted y les da algo completamente diferente
o aun ligeramente diferente, puede asegurar que ellos no estaran satisfechos.
Usted debe hacer todo lo posible por saber lo que lo que sus clientes esperan de

usted y entonces darselos a su entera satisfaccion.
La brecha entre promesas de mercadotecnia y la entrega real

Muchas veces una compafia promete entregar los productos con un cierto nivel
de calidad de servicio y no es capaz de alcanzar esa promesa. Al hacer la
promesa elevo el nivel de expectacion del cliente, y al no cumplirla ha creado un
cliente insatisfecho. La manera mas simple de cerrar esta brecha es prometer

menos y entregar mas.

Razon # 3 PARA CERRAR LAS BRECHAS

Para el éxito de su negocio es muy importante cerrar estas brechas y satisfacer
y retener a sus clientes. A continuacion hay 10 preguntas que puede usted
hacerse para ayudar a cerrar estas brechas e, idealmente, asegurarse de que

nunca existan.

1. ¢Le ha preguntando a sus clientes lo que necesitan, quieren, y esperan de
usted?

2. ;Esta su compafia comprometida a dar servicio de calidad superior
basado en la investigacion de sus clientes?

3. ¢ Tiene usted idea clara de cédmo toman la decision de hacer una compra

sus clientes?
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4. ;Conoce usted el criterio que usan sus clientes para definir la calidad y
determinar si estan satisfechos?
¢, Se ha comprometido usted de mas en su capacidad de entrega?
¢ Perciben sus clientes que usted puede satisfacer sus necesidades y
expectativas?

7. ¢Entiende usted las necesidades y expectativas de sus clientes?
¢ Tiene usted un sistema para medir el desempefio y ayudar a identificar
las necesidades de sus clientes, sus deseos, sus requerimientos y
expectativas?

9. ¢Tiene usted un programa de recuperacion para tranquilizar a clientes
insatisfechos a recapturar a un cliente perdido?

10.¢,Son sus estandares de desempefio de calidad de servicio y satisfaccion
del cliente los mismos que los estandares de percepcion desarrollados por

sus clientes?

Probablemente usted pueda agregar mas preguntas a esta lista con base en sus
propias experiencias. Estas 10 serviran como guia introductoria para que intente

cerrar las brechas de calidad en el servicio que puedan existir.

Razon #4 Revisar lo que usted espera, con el fin de mejorar la calidad de servicio

y la satisfaccion de sus clientes

Usted debe fijar estandares de desempeno, informar a sus clientes y empleados
de esos estandares, y después de medir su actuacion real contra esos
estandares. Cuando usted fije metas para su negocio basado en los
requerimientos y expectativas de sus clientes y publique la medicién del
desempefo contra sus metas, tendra una excelente oportunidad para mejorar

ambas: su calidad y su servicio.

La mejora viene de conocer donde esta usted comparado contra donde quiere
estar o donde deberia de estar y con base a las medidas, los pasos necesarios
para mejorar su actuacion. Ya que sus estandares fueron desarrollados de

acuerdo a las percepciones de sus clientes, alcanzar o exceder esos estandares,
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asi como quedar corto, le dara una buena indicacidn de qué tan satisfechos

estaran sus clientes y cdmo lo hara usted en el futuro.

Razdn #5 La mejora en Desempefio lo lleva a un incremento en las utilidades

Ya que no hay una garantia de que esto ocurra, es sano suponer que si usted
mejora la calidad de su servicio y entrega, probablemente se beneficiara con
utilidades mas altas. Mas gente le querra comprar, lo que aumentara el volumen
de ventas y la contribucién a las utilidades. También, conforme aumente su nivel
de servicio al mismo tiempo que el nivel de satisfaccion de sus clientes, usted
podra, supuestamente, cobrar mas dinero por sus bienes y servicios. El precio
incrementado, combinado con la baja de costos resultante de sus procesos de

calidad, lo llevaran a obtener una utilidad mayor.
Razon # 6 Para saber como lo esta haciendo y hacia dénde va.

De todas las muchas buenas razones que hay que medir el desempeio de la
calidad de su servicio y los niveles de satisfaccion de sus clientes, esta puede ser
la mas importante de todas. Mientras pueda usted saber que brechas existen y la
manera de cerrarlas, que esperan y necesitan sus clientes, y como perciben el
mundo, usted necesita saber como lo esta haciendo realmente, en este momento.
Ademas, debe ser capaz de reunir informacién sobre lo que deberia hacer en el

futuro.

Una investigacion entre sus clientes le dara esta informacion. Los clientes le diran
si usted esta satisfaciéndolos ahora, y que debe hacer para satisfacerlos en el
futuro. Le diran también si necesita cambiar la estrategia de su negocio o la
direccion del mismo. Es esencial para el éxito de su negocio medir las
percepciones de sus clientes acerca de la calidad de servicio y sus niveles de

satisfaccion.
Razon # 7 Aplicar el proceso de mejora continua

De alguna manera siempre aparece este tema. Si usted no trata continuamente

de mejorar su oferta de servicio, alguien mas lo va a hacer, y entonces sus
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clientes seran los clientes de él. Usted debe medir todo lo que hace en relacion a
su propia produccion de bienes y servicios, y la forma en como la entrega a sus
clientes. Preguntele a sus clientes, al igual que a sus empleados, como puede
hacer mejor lo que actualmente se hace. Tome sus respuestas, sugerencias,
recomendaciones, e impleméntelas en sus negocios. Después, pregunte otra vez

y otra, y siga haciendo esas mejoras en forma continua.

Recuerde que su meta es establecer relaciones a largo plazo con clientes
satisfechos, y lo puede hacer entendiendo e identificando sus necesidades,
alcanzando y excediendo sus expectativas, cerrando o quitando cualquier
brecha excepcional que pudiera existir entre lo que usted y su negocio creen que
entregan y lo que el cliente cree que recibe, y tratando continuamente de mejorar

su calidad de servicio, un poco cada vez.

65



2.3 El servicio

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a

los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.”

2.3.1 Principales Caracteristicas del Servicio

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes,
los cuales son 4:

¢ Intangibilidad
¢ Inseparabilidad
e Heterogeneidad

e Caracter perecedero

1.- Intangibilidad

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar,
tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser
almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y
llevados por el comprador (como sucede con los bienes o productos fisicos). Por
ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera mayor incertidumbre en
los compradores porque no pueden determinar con anticipacion y exactitud el
grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado
servicio. Por ese motivo, segun Philip Kotler, a fin de reducir su incertidumbre, los
compradores buscan incidir en la calidad del servicio. Hacen inferencias acerca
de la calidad, con base en el lugar, el personal, el equipo, el material de
comunicacion, los simbolos y el servicio que ven. Por tanto, la tarea del proveedor

de servicios es "administrar los indicios", "hacer tangible lo intangible"
2.- Inseparabilidad

Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los
servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en

otras palabras, su produccion y consumo son actividades inseparables.
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Por ejemplo, si una persona necesita o quiere un corte de cabello, debe estar
ante un peluquero o estilista para que lo realice. Por tanto, la interaccidn
proveedor-cliente es una caracteristica especial de la mercadotecnia de servicios:

Tanto el proveedor como el cliente afectan el resultado.

3.- Heterogeneidad O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar
menos estandarizados o uniformados que los bienes. Es decir, que cada servicio
depende de quién los presta, cuando y donde, debido al factor humano; el cual,
participa en la produccion y entrega. Por ejemplo, cada servicio que presta un
peluquero puede variar incluso en un mismo dia porque su desempeno depende
de ciertos factores, como su salud fisica, estado de animo, el grado de simpatia
que tenga hacia el cliente o el grado de cansancio que sienta a determinadas
horas del dia. Por estos motivos, para el comprador, ésta condicion significa que
es dificil pronosticar la calidad antes del consumo. Para superar ésta situacion, los
proveedores de servicios pueden estandarizar los procesos de sus servicios y
capacitarse o capacitar continuamente a su personal en todo aquello que les
permita producir servicios estandarizados de tal manera, que puedan brindar

mayor uniformidad, y en consecuencia, generar mayor confiabilidad.

4.- Caracter perecedero Por ejemplo, los minutos u horas en las que un dentista
no tiene pacientes, no se puede almacenar para emplearlos en otro momento,
sencillamente se pierden para siempre. Por tanto, la imperdurabilidad no es un
problema cuando la demanda de un servicio es constante, pero si la demanda es
fluctuante puede causar problemas. Por ese motivo, el caracter perecedero de los
servicios y la dificultad resultante de equilibrar la oferta con la fluctuante demanda
plantea retos de promocion, planeacion de productos, programacion y asignacion

de precios a los ejecutivos de servicios.
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2.3.2 Importancia del Servicio

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las companiias han optado por poner por escrito la actuacién de la
empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra al final menores costos
de inventario.
Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar que las
huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente.
Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al llamarle por teléfono, la recepcionista
en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo equipo o servicio
en la dependencias, y el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido.
Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como
la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como esperaria que le

trataran a él.

Acciones:

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas
con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente incluyendo:
La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas,
como ofrece o amplia informacion, provee servicio y la forma como la empresa
trata a los otros clientes.
Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto
en relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir. estan
concentrados en identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o
simplemente se preocupan por empujarles un producto, aunque no se ajuste a las
expectativas, pero que van a producirles una venta y, en consecuencia, va a

poner algo de dinero en sus bolsillos.
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El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es el
manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,
logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca. Por lo que el manejo de este
tipo de mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la mercadotecnia de un
producto que es tangible y que el posible cliente sélo con ver su empaque,

consistencia o color, puede tomar una decision de compra.

El valor es la diferencia entre los beneficios percibidos y los costos percibidos por
el cliente, los costos incluyen no sélo lo que le cuesta monetariamente el producto
0 servicio, sino el costo del tiempo que le lleva comprarlo (como la espera en el
establecimiento o la distancia para llegar al lugar), qué tanto del proceso de
servicio realiza el cliente y qué tanto realiza la empresa (como servirse su comida
de un buffet o elegir platillos de un menu, los cuales le son servidos y/o cocinados

en su mesa), entre otros.

Dependiendo de como se lleven a cabo estas acciones del proceso, el cliente
podra percibir si los beneficios que obtuvo son mayores a los costos que le

erogaron, y asi podra tomar la mejor decisién de qué establecimiento elegir.

El valor esta basado en la productividad y la calidad con la que un negocio ofrece

sus productos y servicios.

La calidad percibida del servicio es el resultado de un proceso de evaluacién, en
el cual los clientes comparan sus percepciones de la prestacion del servicio

recibido con lo que ellos esperaban del mismo.
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2.3.4 Servicio al Cliente

El servicio al cliente tiene sus origines como proceso gerencial con Jan Carlzon,
que al igual que otros autores piensa que una de las mejores estrategias en las
organizaciones se encuentra en la gerencia de los procesos del servicio al
cliente, logrando la competencia rigurosa y con tendencia al crecimiento. Estos
procesos se fundamentan en la busqueda constante de satisfacer las
necesidades implicitas (caracteristicas del servicio) y las necesidades explicitas
(prestacion del servicio) del cliente, que se contrastan con las expectativas. Esto
quiere decir que un excelente servicio siempre estara bajo el paraguas de la

ecuacion propuesta por J.M. Huete.
Satisfaccion del cliente = percepcién (P)/expectativa (E)

La satisfaccion del cliente es la evaluacion que realiza el cliente y depende de la
respuesta a sus necesidades y expectativas. Si al recibir el servicio siente que sus
necesidades no fueron satisfechas a un nivel superior a lo que esperaba, su
evaluacion indicara un servicio de alta calidad, pero si, por el contrario, sus
necesidades fueron satisfechas a un nivel inferior al que esperaba, evaluara el

servicio como de mala calidad.

Expectativa (E) Toda experiencia futura genera una expectativa. Todo cliente
tiene una expectativa sobre el servicio que adquiere, por las caracteristicas que el

mismo posee. Los factores que influyen en las expectativas de los clientes son:

Percepcion (P) Es unica en cada persona y estd acompafiada de aspectos
psicoldgico en los que juega un gran papel la inteligencia emocional, en la cual se
encuentran aspectos de la vida, como perspectiva, espontaneidad, creatividad,
habilidades sociales, habilidades emocionales, control de sentimientos,

perseverancia, autodisciplina, responsabilidad y empatia.

Estos aspectos pueden darse del cliente interno hacia el cliente externo, del
cliente externo hacia el cliente interno, de la direccién hacia el cliente o del cliente
hacia la direccién. Cada una de estas percepciones da por resultado las brechas
en la prestacion del servicio, y estan acompafnadas de los procesos que haran

que se cierren y se produzca la satisfacciéon del cliente.
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Procesos: se relacionan con el flujo operativo de las actividades, con las personas
y con el espacio en el que se desarrollan; su funcién es agregar valor a los
beneficios de los clientes. Los procesos de gerencia del servicio deben ser
suficientemente entendibles por caracteristicas del servicio, de tal manera que

faciliten su medicion y estandarizacion.

El elemento vital para el analisis de los procesos en el servicio al cliente es el
momento de verdad (MV), concebido como el contacto entre el cliente y la
empresa. Se define también como “cualquier episodio en el cual el cliente entra
en contacto con algun aspecto de la organizacion y obtiene una impresion de su
servicio”. Estos momentos de verdad pueden ser estelares, amargos o
indiferentes. Se presentan con el ciclo del servicio considerado como una cadena,
donde cada momento de verdad es un eslabon; por tanto, un momento de verdad

comprende a todo el proceso de servicio al cliente.
2.3.5 ¢Qué es la satisfaccion del Cliente?

Se ha discutido y publicado mucho acerca del manejo de la calidad total, mejora
continua de calidad, servicio al cliente y satisfaccion del cliente. Los defensores
de estas teorias o estilos de conducir los negocios, tienden a enfatizar la
importancia de cumplir especificaciones, mantener el proceso bajo control,
satisfacer los requerimientos, dar a los clientes lo que quieren y manejar sus
reclamos eficazmente. A pesar de la proliferacion de libros, articulos, videos,
seminarios y conferencias sobre estos temas, ninguna de estas técnicas es vital

para el éxito de un negocio.

El factor mas importante ahora es la satisfaccion del cliente. Si su cliente no esta
satisfecho dejara de hacer negocios con usted. Todo lo que usted haga para
alcanzar una excelente calidad y servicio no importa si no trabaja para satisfacer a

su cliente.

Pero, 4 Qué es satisfacer al cliente? Es la percepcion que el cliente tiene de que
fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas. Usted compra algo y espera
que trabaje correctamente; si lo hace, estara usted satisfecho, si no lo hace,

estara insatisfecho. Depende del vendedor encontrar la manera de arreglar el
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problema de modo que quede usted satisfecho. Cuando se hace el arreglo y
usted lo aprueba, esta usted satisfecho. Cuando no esta satisfecho, usted “vota

empleando los pies” y camina, llevando al negocio a cualquier otro lado.

La definicion de satisfaccion del cliente es muy sencilla. Un cliente esta satisfecho
cuando sus necesidades, reales o percibidas, son cubiertas o excedidas,
Entonces, ¢ Como puede usted saber lo que el cliente necesita, quiere y espera?
Muy facil: jles pregunta! Asi es, asi de sencillo. Usted simplemente pregunteles y

proporcioneles los que quieren... y un poco mas.

Satisfaccion del cliente: Normalmente el cliente esta satisfecho cuando un

servicio o producto alcanza o excede sus expectativas.
2.3.6 ¢;Qué es mas Importante Calidad, Servicio, Satisfaccién o Retencion?

Esta pregunta debe ser contestada por su negocio, para asegurar su éxito.
Nosotros hablaremos mas delante de la medicion de estos aspectos. Por ahora,
usted debe darse cuenta de que todos son muy importantes, cada uno de

diferente modo.

Los factores mas importantes para lograr satisfacciéon y retencion son la calidad y
el servicio. La meta final de su negocio no deberia ser producir un servicio o
producto de calidad, ni dar un servicio excelente a sus clientes. Su meta principal
deberia ser producir clientes leales y satisfechos que permanezcan con usted a
través del tiempo. Por lo tanto, ofrecer productos de alta calidad y servicio
superior al cliente son elementos necesarios cuando usted considera su meta

final.

La importancia de proporcionar un servicio superior a los clientes y usarlo como

una técnica de mercadotecnia para asegurar su lealtad y retencion.
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2.4 Calidad en el servicio al cliente
2.4.1 Relacion entre Calidad, Servicio y Satisfaccion

Ya deberia ser obvio que hay una inundable relacion entre calidad, servicio al
cliente y satisfaccion del cliente. Esto se hace aun mas aparente cuando se
recuerda que calidad y servicio es cualquier cosa que el cliente dice que es, no lo
que usted dice que tiene. Y satisfaccion es la percepcion del cliente de que sus

expectativas han sido cubiertas.

Por lo tanto, si usted provee las dos primeras de acuerdo a la definicion de sus
clientes la tercera aparecera sola. Ademas, los clientes satisfechos le traeran mas

clientes, que a su vez le traeran mas, y el ciclo de referencia continuara.
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2.4.2 Pasos para Desarrollar un Sistema de Servicio al Cliente

Antes que mida lo bien que esta proporcionando servicio a sus clientes necesita
contar con un sistema de servicio al cliente. De otra manera, no tendra forma de
medir la satisfaccion de ellos. He aqui un programa de siete pasos para
desarrollar un sistema exitoso de servicio al cliente, seguido de algunas técnicas
que usted puede usar para implantar mejoras a la calidad y al servicio a clientes

en su compania.
Paso 1.- compromiso Total de la gerencia

Los programas de servicio al cliente y mejora de calidad tienen éxito unicamente
cuando existe un compromiso total de la gerencia y este compromiso empieza en
el nivel mas alto. El presidente, director general, presidente del consejo de
administracién o duefio deben desarrollar y comunicar una vision clara de lo que
va a ser el sistema de la calidad y servicio, como va a implementarse, que deben
satisfacer y retener a los clientes y como sera apoyado a través del tiempo. Este
compromiso total y definitivo de la gerencia debe iniciarse con una declaracién de
la vision de la empresa o con una declaracion de misién en relacion a la calidad

del servicio.
Paso 2.- Conozca a sus clientes (intimamente)

Usted debe hacer todo lo posible para conocer a sus clientes intimamente y
entenderlos totalmente. Algunos autores sugieren que usted debe conocer a sus
clientes mejor de lo que ellos se conocen a si mismos. Esto significa saber lo que
le gusta y lo que no les gusta en relacion a su negocio; los cambios que quieren
hacer; sus necesidades, deseos y expectativas (actuales y para el futuro); que los
motiva a comprar o a cambiar de proveedores; que debe hacer para
satisfacerlos, retenerlos y convertirlos en leales a usted. Para conocer todo esto

de sus clientes, simplemente hay que preguntarselos.

Cuando usted haya aprendido todo acerca de sus clientes y piense que los
conoce tan bien como se conoce a usted mismo, debe investigar y aprender
acerca de ellos otra vez. Sus necesidades cambian diariamente, a veces cada

hora usted debe de ser capaz de alcanzarlas y excederlas. Conocer intimamente
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a sus clientes en forma continua, requiere mantenerse en contacto con ellos
constantemente. Llamarlos regularmente. Escribirles. Invitarlos a comer o a que
visiten sus oficinas. Averiguar exactamente que estan haciendo, que necesitan y
que quieren que usted haga por ellos. Este contacto constante le ayudara a
desarrollar la lealtad y retencién que usted necesita porque saben que esta

interesado en ellos.
Paso 3.- Desarrollar Estandares de desempefio en calidad de Servicio

La calidad, el servicio a clientes y la calidad de servicio parecen ser términos
intangibles por que estan basados en percepciones. Sin embargo, tienen
aspectos tangibles y visibles que usted puede manejar y medir. Por ejemplo, a
los clientes no les gusta esperar que les contesten el teléfono ni que los pongan a
esperar por un largo tiempo. ¢ Cuantas veces tiene que sonar el teléfono antes de
ser contestado? Y, ;Qué tanto tiempo los pone usted en espera sin regresar a
ellos para informales lo que esta pasando? ;Cuantas transferencias o cuantos
pasos a través de la distribucion automatica de llamadas tienen que hacer un
cliente para que consigan que le contesten y le resuelvan el problema? ;Cuanto
tiempo se tarda en procesar y embarcar una orden? ;La embarcan correctamente
la primera vez? ;Cual es su politica sobre las devoluciones de los clientes,

rembolsos, cambios y reclamaciones?

Hay aspectos tangibles de calidad en el servicio que pueden ser medidos. Si
usted tiene dudas acerca de como medirlos, pregunte a sus clientes. Ellos le diran
que es lo que quieren (tal vez no exacta ni directamente) y como juzgan su
calidad de servicio. Recordando que la satisfacciéon y la calidad de servicio
existen unicamente en la mente de sus clientes, usted debera desarrollar sus

estandares y sistemas de medicién para satisfacer esas percepciones.
Paso 4.- Contrate, Capacite y Compense a los Buenos empleados

Unicamente se puede dar servicio superior al cliente y desempefio con calidad
mediante gente competente y bien calificada, lo que trae como consecuencia la
satisfaccion y retencion de sus clientes. La calidad de su servicio sera tan buena

como la gente que lo brinda. Si usted quiere que su negocio sea bueno para sus
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empleados, y esto es un requerimiento para el éxito en el ambiente actual de los

negocios, usted debe contratar gente capaz.

Una vez contratada la gente, capacitela ampliamente para que pueda dar un
servicio muy bueno a sus clientes y hacer correctamente las cosas al primer
intento. Asegurese de que entiendan tanto los estandares de su compafia sobre
el desempenfio en la calidad del servicio, como las propias expectativas del cliente
sobre lo mismo. Capacitelos en su propio trabajo y también en otros. Déjelos
experimentar con usted, pretendiendo que es un cliente, y permitales hacer

sugerencias para mejorar el trato a los clientes.

Una vez capacitados, pagueles bien. Usted debe estar consciente de los costos
asociados con la pérdida de un cliente y la adquisicion de nuevos. La misma
férmula se puede aplicar para reclutar, contratar y capacitar nuevo personal. El
costo de reclutamiento puede ser asombroso. Capacite y compense bien al
personal. Después de todo, son el contacto inicial de su compaiiia con el publico
que compra. Sus empleados, a los ojos y oidos de sus clientes, son la compafiia
misma. Si ellos dan un mal servicio, el cliente percibe que esta recibiendo un mal

servicio de toda la compania.

Finalmente, deles facultades para tomar decisiones y hacer las cosas
correctamente para satisfacer a sus clientes. El personal no lo debe buscar a
usted o a algun gerente, cada vez que un cliente haga una pregunta tenga una
devolucion o una reclamacion o simplemente necesite que le resuelvan un
problema. Hay miles de historias acerca de empleados con facultades para tomar
decisiones que operaron en contra de la politica de la compaiia, pero que
retuvieron y dejaron satisfecho a un cliente, con el resultado final de que ambos,
el negocio y el cliente, ganaron. Si usted va a poner gente en puestos de contacto
con el publico, otérgueles la autoridad que acompafia esta tremenda
responsabilidad. Deben ser capaces de hacer I|o que sea necesario para

satisfacer al cliente.
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Paso. 5.- Recompense logros en calidad de servicio

Siempre reconozca, recompense y refuerce las actuaciones de servicio de calidad
superior. Haga esto tanto para sus empleados como para sus clientes. De a su
gente incentivos sicoldgicos y algunas veces, financieros. Ayudelos a motivarse a
ellos mismos para que lo hagan mejor. Comunique y haga hincapié en todos los
logros de servicio que resulten en clientes mas satisfechos. Reconozca y
recompense aun los pequefios éxitos de una manera similar a lo que lo haria para

los logros mayores.

Recompense también a sus clientes por un buen comportamiento como cliente.
Todo el mundo quiere sentirse importante y apreciado, especialmente sus
clientes. Deles reconocimiento y apreciacion del mismo modo que lo haria con
sus empleados. Esto los motivara para recomendarlo a otros para que hagan

negocios con usted, y a ser mas leales hacia su compaifiia.
Paso 6.- Manténgase cerca de sus clientes

A pesar de que usted ya conoce intimamente a sus clientes (como lo platicamos
en el paso 2) debe hacer todo lo posible para mantenerse cerca de ellos.
Manténganse en contacto cada vez que sea posible. Invitelos a que visiten sus
oficinas o planta. Vaya a visitarlos. Mandeles cartas, tarjetas, boletines de
noticias o articulos publicados que sean de interés para ellos. Haga
investigaciones continuas para conocer los cambios de sus expectativas y

necesidades.

Hagales preguntas en el momento en que hagan una compra. Pregunteles por
qué no compraron. Mandenles por correo cuestionarios y otros tipos de
encuestas. Llamelos por teléfono y pregunteles como puede hacer mejor su
trabajo para ellos. Involucrelos en sus negocios a través de una mesa de consejo
de clientes, mesas de sugerencias, grupos de trabajo e intercambio de trabajos.
Haga lo que sea necesario para mantenerse cerca de sus clientes y continue

construyendo y manteniendo esta valiosa relacion.

Su relacion con sus clientes se solidifica realmente después que hacen una

compra. Demuéstreles que se preocupa por ellos y que apoyara su compra.
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Asegurese que estén satisfechos y averigie que debe hacer para mantener esa
satisfaccion y lealtad. Haga todo el posible para mantener su nombre en su mente
y para que mantengan en el nivel mas alto posible la percepcion de su calidad de

servicio.
Paso 7.- Trabaje hacia el mejoramiento continuo

Ahora que tiene sistemas de servicio al cliente amistoso y accesible, que ha
contratado y capacitado a la mejor gente para el trabajo que ha aprendido todo lo
posible acerca de sus clientes, no puede descansar. Ningun sistema o programa
es perfecto y menos los que estan basados en percepciones personales, como
es el caso de la calidad de servicio. Por lo tanto, usted debe trabajar
continuamente para mejorar el servicio a sus clientes y la calidad de su

desempernio.

Los clientes que estan inicialmente satisfechos con su compra percibiran como
algo positivo a sus intentos de mejorar continuamente la calidad de servicio.
Inclusive pueden desear ayudarlo. Recibalos con los brazos abiertos. Ellos son su
mejor fuente de informacion acerca de como ser mejor ante sus 0jos y mente.
Ademas, cuando usted implemente sus recomendaciones y sugerencias ellos
percibirdn que los valua aun mas. El resultado es que haran mas negocios con
usted, lo que lo llevara a tener mas clientes satisfechos, empleados mas

contentos y mayores utilidades.
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2.4.3 Cinco técnicas para Implementar un Servicio Superior

Presentaremos ahora cinco maneras de implementar un programa de calidad de
servicio en su compafia. Estas técnicas trabajaran para mejorar la calidad de los
productos y servicios que usted vende a sus clientes, y el nivel de servicio al
cliente que usted provee. Siempre tenga presente que la clave para satisfacer a
sus clientes es hacer que ellos perciban que usted ha alcanzado o excedido sus

expectativas en una situacion especifica.
1.- Agregue valor

Deles algo mas de lo que ellos esperan. Si usted hace esto, realmente habra
excedido sus expectativas y lo habra puesto en la ruta de convertirse en clientes

satisfechos.
2.- Capacite a sus empleados en técnicas internas de medicién de calidad

Sus empleados deben estar capacitados para identificar cuando y donde pueden
ocurrir problemas de calidad, y los pasos que tienen que llevar acabo para
corregirlos antes de que el cliente note estos errores. La base para que esta
técnica trabaje exitosamente son las herramientas de medicion estadistica y
estandares de desempefio de calidad. En vez de contratar inspectores de control
de calidad haga que sus empleados verifiquen y vuelvan a verificar su propio
trabajo. Finalmente inspeccione personalmente lo que usted espera, asi que
trabaje con sus empleados para fijar los estandares de desempefio y, después,

sorpréndalos haciendo algo correcto.
3.- Contacto constante

Los clientes con los que usted se comunica regularmente se sientes atendidos y
estaran mas dispuestos a perdonar errores aislados o intermitentes de su parte.
Manténgase en contacto con ellos a través de boletines de noticias, cartas de
agradecimiento, tarjetas de navidad y cumple afos y llamadas por teléfono.
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4.- Programas de Recompensa

Sus clientes son tan felices al recibir una recompensa como sus empleados.
Reconozca y recompense los esfuerzos de sus clientes cuando hagan alguna
compra adicional, cuando le hagan compras muy grandes y cuando lo

recomienden a nuevos clientes.
5.- Alianzas y Asociaciones estratégicas

Todas estas técnicas deberian de ser pro-activas y esta probablemente sea la
mas pro-activa e todas. Haga de sus clientes sus socios, en forma literal o
figurativa. Cuando la gente tiene participacion financiera y sicologica en una
empresa hara mas esfuerzos para que tenga éxito. Haga que sus clientes visiten
sus oficinas y/o plantas, que hagan una inspeccion rigurosa y que sugieran como
puede usted mejorar la calidad en el servicio. Invitelos a esta en su grupo de
consejo 0 en su grupo de directores. La percepcidn interior que ellos tengan le

ayudara a usted a ser un mejor proveedor de bienes y servicios.

Ahora que usted tiene la habilidad para desarrollar un sistema exitoso de servicio
a los clientes, y de hacerlo trabajar, esta listo para medir sus esfuerzos de calidad
en el servicio y el nivel de satisfaccion de sus clientes. Sin embargo, antes de
que aprenda “como” hacer la investigacion y las mediciones, debe entender

“‘porque” la esta haciendo.
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2.4.4 Los Beneficios de Medir la Calidad y la Satisfaccion de sus Clientes

El beneficio principal de un programa de medicion es que usted podra darle a la
gente retroalimentacion objetiva, inmediata y significativa. Ellos pueden ver como
lo estan haciendo ahora, compararlo con algunos estandares de excelencia o de
desempefio y decidir el modo preferible para mejorar esa medicion. ;Se ha
preguntado alguna vez porque el basquetbol es tan popular? Es por que el
jugador inmediatamente sabe si tuvo éxito. EI desempeio se mide cuando la
pelota pasa, o no pasa, a través de la canasta, y el jugador es motivado para

intentarlo otra vez, Esto ocurre aunque no haya tenido éxito en su intento.

Alcanzar las medidas le da a la gente un sentido de logro y un sentimiento de
alcanzar las metas. Las medidas también pueden ser la base de un sistema de
recompensa que unicamente puede ser exitoso si estd basado en datos objetivos
y cuantificables. ;Como sabra usted a que empleados o grupos de trabajo
recompensar por haber mejorado su calidad, o bien incrementado la satisfaccion

de sus clientes, si usted no puede, o no hace medidas de ese empefo?

Los beneficios de medir la calidad y la satisfaccién de sus clientes pueden ser

resumidos en estas cinco declaraciones:

1.- Las medidas le dan a la gente un sentido de logro y resultados que seran

trasladados como un mejor servicio a sus clientes.

2.- Las medidas le daran a la gente un estandar basico de desempefio y un
posible estandar de excelencia que ellos deben tratar de alcanzar. Esto lo llevara

a mejorar la calidad e incrementar la satisfaccion de sus clientes.

3.- Las medidas ofrecen una retroalimentacion inmediata, especialmente cuando

el cliente esta midiendo la actuacion de la compania.

4.- Las medidas le dicen lo que debe hacer para mejorar la calidad y satisfaccion
de sus clientes y como debe hacerlo. Esta informacion también puede venir

directamente de sus clientes.

5.- Las medidas motivan a la gente a desempefar y alcanzar niveles mayores de

productividad.
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2.4.5 Una Ultima Consideracién de la Medicién de la Calidad y Satisfaccion

de sus Clientes

Los conceptos de mejora continua, servicio superior al cliente y alta calidad estan
intimamente relacionados con la satisfaccion del cliente. Sin embargo, si usted
tiene oportunidad de hacer, un buen esfuerzo en cualquiera de esas areas para
incrementar la satisfaccion de sus clientes, hagalo. No se quede atorado en la
idea de de que debe hacer las cosas poco a poco. Si la situacién se presenta
como una oportunidad de mejora importante de la calidad de servicio o de la
satisfaccion de sus clientes, inténtelo. Ensefie también a sus empleados,
asociados y socios a intentarlo. Usted no quiere quedar atrapado en otro
“proceso” gobernado por politicas y procedimientos que dicen que usted debe
hacer mejoras pequefias con la finalidad de ser efectivo y exitoso. Cuando se

presente la oportunidad de un gran salto. {SALTE!

Recuerde esto, la razén de POR QUE toma usted medidas es para averiguar lo
que debe mejorar. COMO medir. QUE, esta usted midiendo es para mejorar su

calidad, mejorar la satisfaccion de sus clientes e incrementar utilidades.

Ahi lo tiene. Estas son algunas de las razones mas importantes de POR QUE se
debe medir la calidad y la satisfaccién de sus clientes. Ahora, vamos a discutir el
COMO, hacerlo; debe tomar las medidas pertinentes de acuerdo a las
necesidades de su establecimiento, econdmicas, porque hay formas sencillas en

las que se puede beneficiar sin realizar una gran inversién para ello.
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CAPITULO lll.- ANALISIS E INTERPRETACION DE LA
INVESTIGACION

3.1 Reporte de Resultados
3.1.1 Listado de hallazgos
Positivos

Usuarios le gusta acudir a los restaurantes por la variedad que se maneja, asi

como el sabor de los alimentos e higiene de lugar.
La ubicacion de los restaurantes no es una limitante para los usuarios

La cadena de restaurantes de franquicia, motivan a sus clientes a través de

productos especiales, ejemplo; tarjeta de lealtad.

La poblacion tiene bien definido que encontrara mayor calidad en los productos

en una franquicia.

Los restaurantes convencionales tienen y muchas veces mantienen precios
accesibles de los platillos que ofrecen para accesibilidad a sus clientes u/o

usuarios.
Negativos

La atencion es deficiente, por la mayoria de los restaurantes contemplando que

muchas veces es inexistente la cordialidad y simpatia de los que alli atienden.

Consideran algunos comensales que muchas veces el servicio por parte de los

restaurantes de franquicia es robotizado.

No se aplican evaluaciones sobre el servicio que se esta proporcionando, y por
lo tanto se desconoce que es lo que prefieren los clientes asi como sus gustos,

para después realizar cambios necesarios.

La mayoria de los restaurantes no cuentan con los servicios necesarios para
satisfaccion del cliente, dentro de estos estan; servicio a domicilio, red de

Internet, area para ninos, etc.
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Los restaurantes convencionales al contrario de los franquiciantes, no manejan
ninguna estimulacion hacia sus clientes por la preferencia que estos les guardan,
tales motivos pueden ser; por falta de informacion y disponibilidad de la

organizacion, econémico, etc.
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3.1.2 Representaciones Graficas

¢ Frecuencia con la que acude a los restaurantes de la ciudad?

Frecuencia con la que acude

1vez

) 14%
Fin semana

40%

2 veces
25%

3 veces
21%

Como se muestra en la grafica el 40% de la poblacion encuestada acude a los
restaurantes de la ciudad, con sus familiares, pretendiendo pasar un momento
ameno y agradable, disfrutando de una buena comida, a través de la calidad en
los alimentos y la atencidn que se brinda, mientras que la otra mitad de la
poblacién conformada por un 21%, 25%, 14% acuden entre semana, ya que son
clase trabajadora y no cuentan con el tiempo suficiente para acudir a sus casas,

y la ubicacion de algun restaurante determinado.
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¢ Motivo por el cual usted acude a determinado restaurante de la ciudad?

Criterio que califica

Atencion Precio
24% 20%

Pulcritud
6%

Variedad
Ubicacion Tiempo 31%
15% 4%,

En esta grafica se muestra que el 31% de la poblacion, acude a los restaurantes
de la ciudad, por la variedad con la que cuentan, el sabor de la comida, el lugar
les parece agradable, mientras que el 24% de la misma, acude por la atencion, la
cordialidad y simpatia de los que alli atienden, mientras que el otro 20% acuden
por el precio que se maneja en los platillos que brindan, mientras que el otro 15%

es por ubicacion, 6% pulcritud y 4% Tiempo.
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En general, ; COmo considera usted el servicio de los restaurantes de la ciudad?

calificacion del servicio

B Pesimo

O Malo 0%

O Excelente
O Regular 13%

31%

H Bueno
55%

Dentro de la poblacién encuestada el 55% de ella, califica el servicio por bueno,
ya que se observa que no todos los restaurantes no cubren con todo lo necesario
para brindar un servicio excelente por ejemplo, puede que uno cuente con muy
buena comida, pero no con atencién, confort y cordialidad en el trato de a los
comensales, si como el 31% lo considera regular y el 13% excelente, y en menor

porcentaje el 1%.
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De los siguientes restaurantes, sefale al que mas acude:

Preferencia de restaurant

O Franquicia

@ Convencion 48%
al
52%

Se muestra que el 52% de la poblacion acude a restaurantes de tipo
convencional, su respuesta radica en la atencion, comentan que es mas calida, y
espontanea, en el sabor de los platillos que se ofrecen, asi como es muchas
veces comida casera y econdmica, y que los lugares son pintorescos haciendo
esto que disfruten a gusto de los alimentos, mientras que el 48% acude a las
franquicias, teniendo de importancia, rapidez, mayor calidad en los alimentos y el
prestigio del lugar, asi como sabemos para qué determinado negocio tenga el
caracter de franquicia debe contar con ciertos lineamientos estipulados con
anterioridad y deben de cumplir al pie de la letra, esto se ve reflejado en los

manuales organizacionales y operativos de la empresa.

88



¢ Cual de los siguientes criterios es el que califica para acudir a determinado

restaurante?

Criterios que califica el usuario

B Variedad B Rapidez @ Pulcritud
15% 1% 21%
B Precio
13%
O Atencion \_I:I Ubicacion
43% 7%

Se presentan una diversidad de respuestas, contemplando que cada usuario

tiene caracteristicas y necesidades distintas a cubrir, por lo tanto se muestra que

el 48% prefiere ser bien atendido, ya que esa pagando por un servicio y este

criterio hace que el cliente regrese, mientras que el 21% de la poblacién prefiere

la pulcritud del lugar, radicando en que se tenga higiene en la elaboracion de

alimentos y bebidas del lugar, para no propiciar enfermedades a través de la

elaboracioén de los platillos, el 15% recae en la variedad de los alimentos que

cada vez los restaurantes se esfuercen por proporcionar novedades y nuevos

menus, mientras que el 13%, 7%, 1% prefiere Precio, Ubicacion y Rapidez.
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¢, Qué servicio extra le gustaria que brindaran los restaurantes de la ciudad?

Servicio extra

Diversos_ cjiente frec

14% 4%

Ser. Domc.
6%

Nula

51%

Area de nifios
25%

Esta presentacion muestra que la el 51% de la poblacion no contesto la pregunta,
por el hecho que no tenian alguna idea, o estaban indecisos, mientras que el 25%
desea un area para nifios, bien establecida, es decir higiénica, con juegos, y una
persona o nifiera que los vigile mientras los padres pueden disfrutar de los
alimentos, mientras que el 6% prefiere un servicio a domicilio, porque muchos de
los restaurantes de la ciudad no cuentan con este servicio, asi como para
comodidad del usuario, mientas que el 4% de la poblacion, desea algun distintivo
de cliente frecuente, dentro del 14% se refiere a servicio de Internet, convenio

con las empresas, terminal, innovacion, valet parking.
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¢Mencione que tipo de restaurante le gustaria que hubiese en la ciudad de

Coatzacoalcos?

Tipo de respuesta

O Nula
B23% B Regional

O Carnes y cortes
0O Toks

B Vegetariano

W 6% @ 55%

04% -
O Diversos

0 6%

B 6%

Aqui se muestra que el 55% de la poblacion esta indeciso, asi como algunos
mencionan que en la ciudad se cuenta con todo tipo de comida, mientras que el
23% prefiere buffet, comida argentina, hindu, arabe, mariscos y comida rapida,
mientras que los porcentajes de 6%, 4%, 6%, 6% son vegetariano, Toks, Carnes

y cortes, y comida Regional .
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¢ Considera usted que se proporciona un mejor servicio en los restaurantes de

franquicia, que uno convencional?

Mejor servicio

O Abstuviero
n
6%

B No
38%
Si
56%

El 56% de la poblacién, responde que es mejor el servicio de franquicia, porque
existe calidad en los alimentos, limpieza del lugar y ya es reconocido y tiene
prestigio, mientras que el 38% de la poblacion, comenta que no, porque el tipo de
comida es mas casera, tiene sazon y sabor, que eso es al final de cuentas lo que
busca la gente, y que es mas cordial la atencion y el servicio que se da en uno

convencional.
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¢, Cree conveniente el horario de servicio que manejan los restaurantes de la

ciudad?

horario de servicio

No Nula
10% 1%

Si
89%

La mayoria de los restaurantes de la ciudad cuentan con un horario disponible,
aqui se presenta que la mayoria 89% de la poblacién esta de acuerdo con el
horario que estos manejan, mientras el 10% su respuesta fue negativa, comentan
que algunos de ellos, trabajan muy temprano y por lo tanto no hay lugar que de
servicio a la hora que requieren y al resto de la poblacién el 1% su respuesta fue

nula.
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¢ Cual de las siguientes técnicas considera la mas adecuada para solicitarle

informacion?

Solicitar informacion

Nula
1%
Buzon
39%
Mini
encuestas

Encs. Telef 57%

3%

En esta presentacion el 57% afirma que las mini-encuestas, ya que las pueden
contestar en el lugar donde se proporciona el servicio, asi como la informacion
son minima y las mas importantes para evaluar el servicio, asi como se pueden
proporcionar mas informacion en cuanto a los gestos y observancias que
proporciona el cliente al contestar la encuesta, mientras que el 39% menciona
que el buzén de quejas y sugerencias, mientras esté bien establecido, porque
muchos restaurantes lo manejan pero no llevan a cabo su gestion , mientras que
el 3% son encuestas telefonicas y el 1% es nula por qué no contestaron, y estan

indecisos.
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¢Cuales son las promociones que le gustaria que se manejaran en los

restaurantes de la ciudad?

Promociones que le gustaria

. . nula
Tarjeta de client 4%

18%
Descuentas
49%

2x1
15%

Cupones
14%

Las empresas saben que existen ciertas formas que hacen atraer a los clientes o
a nuevos clientes, en esta escala se presentan algunas de las mas comunes
manejadas por empresas de franquicias y que la convencionales no manejan;
entonces, el 49% de la poblacién desea, descuentos por el consumo realizado, el
18% prefiere una tarjeta de cliente distinguido, que por cada visita, la empresa les
bonifique algun monto por lo consumido, con anterioridad, mientras que el 14%

son cupones, Yy el 4% es nula.
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3.1.3 Analisis de Resultados

Mediante las evaluaciones que se aplicaron a una muestra de 100 personas, se
obtuvo la siguiente informacion, donde se describe las situaciones que él
aplicador observo en los momentos de verdad. Esto da como resultado que la
poblacién califica como bueno el servicio que se proporciona en los restaurantes,
se consideran satisfechos con la variedad de alimentos que actualmente se
manejan en la ciudad, asi como el sabor de los alimentos y los precios
accesibles por parte de los restaurantes convencionales y por parte de las
cadenas de franquicia la calidad que existe en los platillos que ofrecen, y que a
simple vista se observa calidad en el servicio. Ahora bien contemplando que se
tiene como objeto de investigacion verificar ¢ Cual es el factor que determina el
servicio de la calidad en los restaurantes de la ciudad de Coatzacoalcos? En las
encuestas aplicadas se ve mucha discrepancia en las necesidades,
satisfacciones y gustos de cada uno de los encuestados, entre algunas;
economicas, preferenciales, confort, variedad, esto va a depender de lo que estos
buscan para satisfacerse, entonces decimos que no es simplemente un factor el
que determina la calidad en el servicio, si no que depende la perspectiva de cada
usuario o cliente que acude a determinado restaurante, dentro de los factores que
se utilizaron para verificar cuales son los mas calificados para acudir a un
determinado restaurante, los mas destacados son; atencién, variedad, pulcritud y
precio, con esto se responde el objetivo general de la investigacion. Arrojando
como resultados que los usuarios tienen mayor tendencia por restaurantes
convencionales en relacion con las franquicias, sabiendo ellos mismo que estos
cuentan con reglas y politicas con las cuales se ven beneficiados al momento de
usar el servicio, quedando que los trabajadores se encuentran regidos por
manuales organizacionales y de procesos que les permite ir un paso adelante, asi
como caracterizarse, y mantener el prestigio y reconocimiento de quienes los
visitan mientras que uno convencional la atencién y el servicio va a depender de
las cabezas de los negocios y las motivaciones que estos le ofrezcan a sus
trabajadores asi como capacitacion para mejorar en los aspectos de atencidn,

cordialidad, respeto y simpatia para sus comensales.

96



Se aqueja por parte de los comensales que los negocios cuentan con métodos
de evaluacion de servicio, los cuales no estan bien definidos o establecidos o
simplemente no les dan el seguimiento necesario para la verificacion de las
guejas 0 sugerencias, en su caso que estos puedan ofrecer de un determinado
restaurante, y por lo tanto los negocios de inicio lo implementan pero ya la
respuesta de los usuarios es negativa por malas experiencias que han tenido,
entonces decimos que si los restaurantes llevaran a cabo la gestion adecuada
respecto a este método de evaluacion o el mas conveniente sea el caso , estos
se verian beneficiados en varios aspectos; ventas, utilidades, clientes reales y
potenciales, reconocimiento y prestigio y sobre todo que estas en disposicién de

servir al cliente.

Entonces, decimos que es muy dificil determinar un criterio especifico sobre la
calidad en el servicio, ya que cada individuo tiene distintas preferencias,
necesidades y perspectivas sobre ciertos criterios que se inclinan de acuerdo a la
personalidad de cada uno, sin dejar de un lado que los restaurantes deben de

realizar un trabajo arduo para lograr satisfacer estas necesidades.

Sin  embargo, podemos ubicar y clasificarlos en la categoria de aspectos
conductuales, como son: atencidon personalizada, percepcion, gusto, los cuales
son dificiles de evaluar, ya que como se ha mencionado anteriormente, cada
individuo percibe o tiene el concepto de calidad diferente, por tal motivo, las
organizaciones tienen que hacer uso de todos los recursos a nivel mercadolégico,
técnico y humano, para ofrecer un bien o servicio esperado. Por ello toda accion
encaminada a determinar las necesidades del cliente, es pertinente asegurar el

mantenimiento y conservacion de una clientela leal a la organizacion.
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3.1.4.- Conclusiones

Con la informacion conocida en esta investigacion se detecto que el tema de
calidad en el sector restaurantero, se presenta como deficiente, tal motivo lo
ocupa un porcentaje significativo de los restaurantes convencionales en relacion
a las cadenas de franquicias, este segundo sabemos que cuenta procesos
establecidos y definidos para su funcionamiento, logrando proporcionar calidad y
estar a la delantera de los convencionales, los cuales no cuenta con la
informacion completa y necesaria sobre el tema de calidad, o la informacion que
se tiene es muy pobre y poco fundada, lo que hace que el resultado sea
deficiente viéndose reflejado en varios factores, tales como; la atencion,
cordialidad, simpatia, variedad, confort, pulcritud, cayendo en lo que se
considera como un mal servicio al cliente. Como se ha venido comentando a lo
largo de esta investigacion, es dificil complacer a los clientes, pero ese es el
trabajo arduo que tienen que hacer las empresas para ocupar un lugar en la
mente del consumidor, el cual estara seguro de poder encontrar lo que necesita y
quiere en determinado lugar, mientras este cubra sus necesidades vy
expectativas, y le proporcione un trato cordial como este se merece haciendo asi
que el cliente crea y confie que es lo mas importantes para la empresa, asi
mismo este serd capaz de caracterizar y recomendar el servicio que se le
proporciono, ya que conoce el servicio, asi como califico los factores que para

este son importantes y necesarios para adquirirlo.

Actualmente el tema de calidad es un factor determinante para el cumplimiento
de objetivos organizacionales, asi como para el crecimiento y desarrollo de
cualquier negocio, implantando un sistema de calidad, se obtienen aspectos
positivos de las partes que intervienen, empresa-cliente, por parte de la empresa,
incremento en las ventas, aumento de utilidades, produccion elevada, asi como la
garantia que se estan ofertando productos que satisfagan las necesidades del
cliente y que cumpla con la totalidad en su funcion, asi mismo el cliente podra
adquirir productos que cumplan con sus expectativas y de acuerdo a sus
necesidades econdmicas y gustos, es por ello que no importa el tamafio de la
empresa, si no la calidad que en esta se proporcione para poder crecer y tener un
auge de clientes potenciales en ella.
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3.1.5.- Recomendaciones

Se puede mencionar que los resultados obtenidos, no se consideran positivos ni
negativos, sino como un estandar de criterios que los restaurantes de la ciudad
deben considerar del servicio en general que estos proporcionan, ya que se
podran notar las deficiencias en criterios de cada uno de ellos, esto va a
depender del juicio de cada persona que alli acuda. Entonces la recomendacion
mas efectiva dada las circunstancias es la aplicacion de evaluaciones continuas
sobre el servicio que se esta proporcionando, a manera de verificar en que se
esta fallando, asi como gustos, preferencias de los usuarios, de esta manera se
crea conciencia de la calidad, haciendo una constante de mejora continua, con la

finalidad de seguir reforzando y ocupando un lugar en el gusto del consumidor.

Contar con un método de evaluacién podria ser el buzon de quejas y
sugerencias, que se debe tener fisicamente, y que realmente sirva de apoyo a
todas acciones estratégicas desarrolladas por la organizacion, como la aplicacion
de cuestionarios con minimo de preguntas objetivas que no sean tan

abrumadoras para los usuarios.

La técnica del bechmarking, instrumento valioso que utilizan las grandes
empresas, para mejorar sus procesos Y lograr una eficacia en esto como éxito del
resultado general. Es por ello que considero que debe ser utilizado, en este caso
la relacion de empresas franquiciantes con las convencionales ya que las
primeras cuentan con procesos y programas definidos para su aplicacion, asi
como lineamientos a seguir de una manera secuencial y definida para éxito.
Quien utilice esta técnica debe considerar ciertos aspectos en relacién a su
negocio, los cuales debe tener bien definidos con anterioridad, entre algunos
factores podemos mencionar, tamafo de la empresa, necesidad detectada, giro
de la empresa, aspecto econdmico, humano, etc. Ya que con esto se adecua a
las necesidades de la empresa, si no es asi se vera afectada de manera
negativa, y no se obtendran los resultados esperados, y optaran por regresar a
sistemas anteriores, evitando implantar mejoras e impidiendo el crecimiento y
desarrollo eficaz en el servicio proporcionado, entonces para un resultado optimo

y eficaz deben adaptarse, y situarse en posiciones reales del negocio para poder
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detectar las necesidades y prioridades que esté presente, asi como en el

desarrollo de estas hacer las correcciones necesarias para mejorar los procesos.
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ANEXOS

Formato de encuesta

Instrucciones. Se le pide conteste de la manera mas sincera posible, para la

obtencién de datos objetivos para efectos de la investigacion.

1.- ¢ Frecuencia con la que acude a los restaurantes de la ciudad?
a)1vezalasemana b)2vecesalasemana c)3 veces almes

d) fin de semana

2.- { Motivo por el cual usted acude a determinado restaurante de la ciudad?
a) Precio b) Variedad c) Tiempo d) Ubicaciéon e) Pulcritud f) Atencion

3.-En general, ; Como considera usted el servicio de los restaurantes de la
ciudad?

a) Excelente b) Bueno c) Regular D) Malo E)Pésimo
4.- De los siguientes restaurantes sefiale al que mas acude:
a) Franquicia b) Tradicional

5.- ¢Cual de los siguientes criterios es el que califica para acudir a determinado

restaurante?
a) Pulcritud b) Precio c) Ubicacion d) atencion e) Variedad f) Rapidez

6.- Ordene de acuerdo a su grado de importancia los siguientes criterios del 1 al

8, contemplando que el 1 es de mayor importancia y el 8 el menor.

Atencion____ Ubicacion___

Rapidez y exactitud en el servicio____ Limpieza del lugar___
Precio Calidad en los productos
Variedad Confort_
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7.- ¢ Qué servicio extra le gustaria que brindaran los restaurantes de la ciudad?

¢ Por qué?

8.- Mencione ;Qué tipo de restaurante le gustaria que hubiese en la ciudad de

Coatzacoalcos?

9.- ¢Considera usted que se proporciona un mejor servicio en los restaurantes

que son franquicia, que en uno convencional?
a) Si b) No ¢ Por qué?

10.- ¢ Cree conveniente el horario de servicio que manejan los restaurantes de la

ciudad?

a) Si b) No

11.- ¢Cual de las siguientes técnicas considera las mas adecuada para

solicitarle informacion?
a) mini-encuestas b) encuestas via telefonica c) buzén de quejas y sugerencias

12.- ;Cuales son las promociones que le gustaria que se manejaran en los

restaurantes?

a) Descuentos  b) Cupones c) 2x1 d) Tarjeta de cliente
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