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INTRODUCCION

La década de los 90, como.” preludlo del siqlo XXI :ha dado 1n*c1o a
la globalizaciénde la’ economia ;de los mercados, de los negoclos
y aun de las actitudes o : : PSR .

Las diferentes tendencias y eventos que ya ‘se viven: sugieren que: en e

el futuro inmediato:loscambios:serdn:mds :frecuentes:y :novedosos
con lo cual el. entorno:de “la:.ingenierfa:‘ ‘industrialiiyid
empresas serd mds-turbulento.y diffcil-de. predecir.

Como resultado de’la globalizaciodn y. del cambio’ acelerado;se-llega,ﬁy‘

a niveles muy altos de competencia y a nuevas’ formas:de producc1én
y comercializacién que " estdn modificando:i’sensiblemente”i"los
conceptos tradicionales . de empresas, “productos

nacionales. . S

En este nuevo esquema la tecnologfia de la informac on Uy
conocimientos ha sido el detonador ‘de -los “fenémenos: que’ ahora
vivimos a nivel mundial y que se acentuarédn:hacia el futuro. Esto
ha hecho que la informacién y los conocimientos tengan el caridcter
de recursos estratégicos que dan orlgen a  la  ingenieria de
servicios como un sistema para crear riqueza econémica y clientes
satisfechos.

El ital ) 1 ‘s i 1

La globalizacién y todas sus implicaciones demandan ingenieros con
una formacién, desempefio y actitudes mds acordes a la nueva era.
Ellos no s6lo deben responder al cambio, sino incluso, provocarlo
como férmula para lograr ventajas competitivas a nivel de empresa
y de pais.,

En este nuevo marco socio-econdémico, de organizaciones y negocios,
la Ingenierfia de servicios, es una prdctica que lleva a lograr
ventajas competitivas sustanciales y: sostenibles.

Sin embrago los procesos:de oficina son dificiles- de programar Y
evaluar por que las transacciones A secuencias son impredecibles e
inflexibles. :
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En una fabrica. Por el contrario, siempre hay una serie de trabajos s
realizdndose, y generalmente deben esperarse solic:.tudes para que’;
las transacciones se llevan a cabo. : . :

La falta de uniformidad en los procesos para brindar un: servicio,,
representa un reto para el Ingeniero Industrial, pues incrementar::
la productividad se complica aun mds desde’el.:momento:en que se
tienen que distinguir los sistemas susceptlbles a‘mejoras medlante ’
la aplicacién de las técnicas de la 1ngem.eria ‘ndustrlal. :

Aun, en un mismo departamento, como s el t:ratado en’ esta
investigacidén, hay actividades ' que’ por su especializacién son
irrepetibles y sumamente complejas :de. ‘estudiar, -ya ‘ que . para
realizarse 'se requiere .un:alto’ grado de “andlisis técnico .y
creatividad por parte de quie flo ejecuta’ s.i.n ex:.stu' un método que
defina el como debe hacerse

La falta de informacién respecto:‘a: como-han de aplxcarse las
técnicas de la’ Ingenierfa:Industrial’ en®empresas de serv1cio ha
mot:.vado especialmente la’ ‘presente J.nvestlgaclén. B3

De esta forma en el primer capltulo s
aplicacién:de la“Ingenieria’ Industria
fin "de lograr -incrementar’

presenta unvasto campo ‘de.
n:el drea de servicios:a i

En el segundo capituloise:
que es - la:productividad;
dificiles como:la 1nf1acién, el desempleo,*una balanza' '‘comercial
deficitaria, una ;paridad mone aria’ inestable una qlobalizac16n de
la economia, ‘pocas vent:as, etc. .

Dada la gran diversidad de tipos de servicio y por ende de empresas
que los prestan, en el tercer capitulc se da un panorama general de
lo que es la Ingenieria de Servicios, en el capitulo.cuarto se
aplica en forma prdctica la Ingenieria de Servicios.

Cada proceso o sistema de cada empresa y atn de una misma son
diferentes, este trabajo no pretende dar una receta para el
incremento de la productividad en la industria del servicio, sino
despertar la inquietud de los Ingenieros Industriales que mediante
el andlisis de la problemdtica y la correcta seleccién de las
herramientas y actitudes es verdaderamente factible, competir
contra tecnologias y mercados como el norteamericano y el
canadiense en el rengldén servicios,
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I. INGENIERIA INDUSTRIAL EN LAS EMPRESAS DE SERVICIO.

I.1. INGENIERIA INDUSTRIAL Y SU CAMPO DE ACCION.

I.1.1 GENERALIDADES

El propésito de este tema, es dar un panorama. de 1lo que es la
Ingenieria Industrial y su campo de aplicacién sin pretender
obtener conceptos o ideas concluyentes, ya gque dentro de 1la
Ingenieria Industrial se tiene un principio que dice " Siempre hay
un Método Mejor " y consecuentemente los. conceptos e ideas
expresadas siempre serdn susceptibles de mejorarse.

La Ingenieria concebida como el conocimiento profundo de 1la
naturaleza, sus recursos y las leyes que rigen su comportamiento,
para que mediante su transformacién se obtengan satisfactores para
el hombre, la sociedad y el Pais, requiere gque para el buen
desarrollo de esta actividad de servicio el trabajo del Ingeniero
sea constantemente revisado, ajustado y evaluado tomando en cuenta
estos factores y no limitarlo solamente a la obtencién de
soluciones que desde un punto de vista exclusivamente técnico
pretendan ser los mds adecuados.

considerando que los problemas ‘' en Ingenieria, no pueden
circunscribirse exclusivamente al aspecto técnico, sino que la
problemdtica, debe ser vista con .un.sentido social,  econénmico,
politico, cultural y ecolégico. Se debe tener presente que algunos
éxitos de la Ingenierfa Industrial -en otros paises no pueden ni-

deben ser trasplantados a México, donde las ideas, la.realidad de
desarrollo y la idiosincrasia de la gente son dlferentes, ya que

pueden no ser los mds adecuados. .

Es por esto que los Ingenieros Industriales deberdn ‘de . ‘Crear sus;'
propios métodos de trabajo aplicables a las nece51dades y recursos .
del pais.

Dentro del desarrollo histérico de las Ingenierias se dieron.en
primer lugar las ligadas con. elementos fisicos tangibles como la
Ingenieria de Minas, la Ingenieria civil y la Ingenieria Mecédnica
Eléctrica. Posteriormente al surgir la necesidad del estudio y la
medicién del trabajo, nace la Ingenierfa de Métodos, precedida de
la Ingenieria Industrial, pero se deben considerar gue la
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integracidn de 1os sistemds humanos se: da en una forma natural, por‘
lo que. desde el punto de vista: de la: ‘Ingenieria: estos t
gue ser dlsenados para que surgxeran como tales.

EL ingenlo del hombre 10 ;leva a buscar lafmax

La Ingenieria
Lntegrados

BEsto no quiere decir:que sea hasta’el n
Industrial’ cuando ‘el hombre se empn.eza sh g
productividad . de los .sistemas),:.si:ino% por:ieli: “contrario;iila:
productividad ha‘sido una preocupac.\on consta e des,deﬂ sus primeros
tiempos. e

I.1p.2 OBJETIVOS DE LA INGENIERIA : INDUé’i’kIAL.

El propésito de la Ingenieria. Industrial, en un principio, fue
primordialmente el aumento :de -la“:eficiencia del trabajador
industrial por medio de 1la aplicacién de algunos principios
técnicos, y cierta habilidad para organizar, ademds del empleo de
sistemas de incentivos para la produccién.

Actualmente, la Ingenieria Industrial, es un conjunto de ciencias
y técnicas en pleno desarrollo, que han surgido de la idea
concebida por Taylor de aplicar los principios de la técnica y de
las ciencias fisicas de la administracién industrial.

El objetivo inmediato, es el aumento de la productividad industrial
y administrativa para mejorar los ingresos del trabajador y. reducir..:
los costos, fomentando asi el auge econémico de determinada empresa -

Su objetivo futuro, es el aumento progresivo en la’ capacidad

productiva de la nacién, logrando por este medio su autosuficiencia :
econdmica, dentro de la estrecha 1nterdependencia actual de todos
los pueblos. :



I.1.3° ,nzrruic:’on? DE INGENIERIA INDUSTRIAL.

La unxversalldad de los estudios de Ingenieria Industrial se puede
observar en que-la productividad es quizd el unico concepto en la
teoria econémica aceptado y aplicado en forma similar, tanto por
las naciones de régimen capitalista, como por las economfas
inspiradas en los sistemas comunistas o socialistas.

Dar una definicién de Ingenierfa Industrial, es complejo, una de
las mds completas que se tienen al respecto es la siguiente:

; es la rama de la Ingenierfa que estudia
el disefio, mejoramiento e instalacién de sistemas integrados por
hombres, materiales, equipo, recursos econémicos y energéticos.

Obtiene sus especializados conocimientos y habilidades, de la
fisica, las matemdticas y las ciencias sociales conjuntamente con
los principios y métodos de andlisis y disefio de Ingenieria;
especificando, prediciendo y evaluando los resultados obtenidos
para cada sistenma.

Sobre la definicién anterior se tienen las siguientes aclaraciones:

1. El1 sistema no puede funcionar sin la gente, ya que el elemento
humano forma parte de todos los componentes activos de éste,
y es

2. Especificar, predecir y evaluar, significa que el Ingeniero
Industrial debe disehar sus métodos de trabajo.

3. Es muy importante sefalar "Que los sistemas existen para
beneficio del hombre y no el hombre para el sistema".

En la actualidad el trabajo de la Ingenierfa Industrial en gran
parte es interdisciplinario, teniendo que ver con las unidades de
organizaciones productivas o sistemas de actividad humana
integrados por los siguientes factores: Medio ambiente que rodea a
empresas e instituciones, miquinas, herramientas y materiales, los
métodos y procesos de trabajo, adminlstracién de los 51stemas
considerando las condiciones y caracteristicas del mercado de
adquisiciones y consumo, aplicacién de los recursos monetarios y
elementos de control. Asf{ como el factor humano, el cual presenta
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diferentes facetas de complejldad, pero sequlré siendo el elemento
preponderante de los sistenmas.

I.1.4 CANPO DE ACCION

En México, existen condiciones favorables para la aplicacién de la
Ingenieria Industrial. Se tiene por ejemplo, que la cantidad de
poblacién en la republica mexicana ‘es' de' aproximadamente de 90
millones de habitantes en la republica mexicana de los cuales
aproximadamente el 33 % es poblacidén  econémica activa, esta
cantidad es muy pequefia con respecto. a la poblacién total, y la
cantidad de poblacién ocupada es aun mds pequefia. Esto indica que
la productividad de la mano de obra tiene que mejorarse para cubrir
la demanda interna que actualmente se satisface y para crear un
excedente para exportar, que nos ayude a nivelar la balanza
comercial con otros paises. Existe ademds, una cantidad mucho mayor
de habitantes trabajando en las actividades primarias, con respecto
a las actividades industriales, cuando el producto gue se obtiene
en las actividades primarias es mucho menor gue en las actividades
industriales.

A partir del breve andlisis anterior, dos de las necesidades
urgentes del pais son: Aumentar la productividad en todas las
actividades econémicas y crear nuevas industrias manufactureras de
bienes y prestadoras de servicios. Estos son precisamente dos de
los objetivos primordiales de los Ingenieros Industriales
Mexicanos. o

El Ingeniero Industrial mexicano trabaja en:’diversas actividades
dentro de 1los diferentes sectores del ;Pais, - (manufacturera,
comercio, transporte, servicios) ya sean ‘de la-iniciativa privada
o gugfrnamentales Entre las principales actividades gue desarrolla
se tienen:

- Estudio de Inqenieria de Métddos.:

- Estudio de dlstribucién de plantas industriales maquinaria,
equipo i materiales.»*

- Consultoria,~en Instltutos de - Investlgacién, en servicios, en
mantenimlento etc.j



Disefio e 1mplantac16n de 51stemas de informacién con
Secretarias -de Estado y 51stenas bancarlos. :

Organizacién industrial enfocada a la planeac16n y .control de
los sistemas productivos y administratlvos. R

Ingenieria Economica.

Estudios de inversién del capital y evaluacidén economica de
alternativas, seleccién y/o remplazo de Maguinaria y Equipos.

Desarrollo de sistemas de evaluacién del trabajo e indicadores
de productividad.

Técnicas para la localizacién de dreas industriales
considerando; mercados potenciales, materias primas,
disponibilidad de mano de obra, financiamiento y excensién de
impuestos, etc.

Aplicacién de la investigacién de operaciones, incluyendo el
andlisis matemdtico, modelos de simulacién, programacién
matematica y teoria de la decisidn.

Analisis y evaluacién de puestos.

Desarrollo de productos (incluye servicios) y del pfobeso.

Desarrollo de sistemas de control de costos y presupuestos a
instituciones. )

Andlisis de Modelos y Pronésticos.



Inqenieria Logistica'

- Selecciodn de. rutas y medios de distribucién de los productos
Y servicios.v- : o

- Disefio. ‘e inplantacién de sistemus de 5eguridad e higiene
industrial manejo de materxales riesgosos



I.2 EMPRESAS DE SERVICIOS

I.2.1 GENERALIDADES

Por lo general, el trabajo en empresas de servicios tiene que ver
con transacciones mds que con productos tangibles que otros usan o
consumen. A diferencia de cualquier otro tipo de actividad, el
producto del trabajo de oficina es casi inseparable de los procesos
o transacciones que lo producen. Ademds, se proporcionan sélo
cuando los demandan otros departamentos de la misma compafifa o sus
clientes. De esta manera en las compaiifas prestadoras de servicio
no hay productos gque pueden ser fabricados para crear inventarios
o para distribuidores que posteriormente los vendan.

El tamafio del sector de servicios en la economia estd creciendo
pero su calidad estd disminuyendo. Quienes proporcionan servicio,
por su parte, piensan que tanto ellos como sus problemas difieren
fundamentalmente de otros negocios y sus problemas. Piensan que los
servicios hacen énfasis en el capital. Sin embargo, estas
diferencias son, en gran medida, superficiales. Por ende, el rubro
de los servicios no estd meramente compuesto por las llamadas
industrias de servicios, tales como bancos, aerolineas,
restaurantes, consultores, escuelas, hoteles, aseguradores, cines,
bufetes juridicos, centros de computacién, hospitales, de
reparacién y mantenimiento, etc., sino que incluye los abundantes
servicios relacionados con los productos que son proporcionados por
los fabricantes y los servicios relacionados con las ventas
proporcionados por los detallistas.

Se tiene la idea de que conforme los paises subdesarrollados
progresan y gradualmente se' asemejan a las naciones méds
establecidas, las naciones avanzadas. habrdn de perder su ventaja
competitiva. El1 viraje. dado- por -las haciones en desarrollo del
trabajo de tipo profesional al de tipo industrial y del trabajo
manual al trabajo de mdquinas, produce grandes aumentos en la
productividad. ! -

Entretanto, en las naciones avanzadas, la afluencia y el derecho de
gastar a discrecién producen un cambio cada vez mayor de la demanda
industrial y del publico consumidor. a actividades de servicio de
baja productividad y que implican una enorme intensidad de trabajo.
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El resultado, de aqui que’ sea pertlnente el razonamiento, es que
las naciones avanzadas pierden su ventaja'con mayor rapidez de la
que los paises en vias de desarrollo expanden sus industrias
manufactureras. i :

A ultimas fechas 'y en lo que los " paises
desarrollados, esto-ha dado® lugar a’

sus crecientes apetitos de; servicios cambian el:curso de la demanda
en direcciones que:son: poco susceptibles aliel pleo . de eficiencias
de produccién masiva.iEsto’ i ila’elevacién general
de los niveles: de: precios porizultimo; la:disminucién ‘en los
niveles de .vida..Puestoiqueicuesta mds:comprar servicios que han
sido producidos con:menor:eficiencia:

almente avanzados ha
artos ‘de siglo. En los
Estados:: Unldos,'tan ;el sector no
productor 'de “bienes . 'de ’la‘:fuerzai:laborali:noii dedicada a 'la
agricultura, se:levé-en- un 52%; :en contraste con el 38% en el
sector p:oductor de bienes.’;”

El sector de servic
ido en ascenso:ailo’

Son numerosas las oportunidades para mejorar el servicio Yy pueden
encontrarse en todas partes, pero:aun en-los Estados Unidos donde
se ha experimentado ya un gran progreso.en este’ sentido, ‘estas
oportunidades han pasade inadvertidas la mayor-parte:del. tiempo.
Solemos aplaudir el trabajo de valerosos astronautas que realizan
hazafas de verdadero mérito valiéndose: de ' 'la " ciencia y la
tecnologia; pero generalmente ignoramos los 'logros:prdcticos de
aquellas personas que producen con menor numero de implementos, con
métodos mds sencillos y una organizacién menos - elaborada, una
corriente constante de resultados de servicio productivo cuyo
mérito, si bien es mds prosaico, también es inmediato.

Existe muy poca teoria acerca de la forma en que las empresas de.
servicios pueden superar sus productos, tecnologias, fuerzas .y
métodos de trabajo para lograr el objetivo de tener. un sistema de"
prestacién de servicios productivo.

Dado que las compafifas de servicios son de una naturaleza tan .-

diversa, es necesario conocer las diferentes .clasificaciocnes
existentes a fin de disefiar, implantar o mejorar los: sistemas de
servicios 6ptimos a las necesidades de cada empresa’en particular.
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I.2.2. CLASIFICACION

Los sistemas de servicio generalmente se clasifican de acuerdo con
el servicio que proporcionan, segun se establece en el cédigo de la
clasificacién Industrial Estdndar (SIC). Esta clasificacién, atn
cuando es Util cuando se intentan presentar datos econémicos
agregados con propésitos comparativos, no trata las actividades en
las cuales se proporciona el servicio.

En las empresas orientadas hacia los productos, la realidad fisica
de los mismos proporciona una base sencilla pero poderosa sobre la
cual puede estructurarse una descripcién de la empresa. Para las
compalifas orientadas hacia los servicios esta interrogante es nméds
dificil de solucionar dado que los servicios son mis abstractos que.
los productos.

X.2.2.1. CLASIFICACION POR EL ELEMENTO UTILIZADO EN
LA PRESTACION DEL SERVICIO.

En el cuadro I puede apreciarse una forma de clasificar a las
empresas que prestan servicios de acuerdo con los elementos bdsicos
que se requieren en la produccién del servicio. .

En el pindculo de la pirdmide se localiza el servicio proporcionado
por la empresa. Para ublcar- una companiifa especifica dentro del
espectro en el cuadro es necesario responder a dos preguntas:

1.- {Cémo se presta.el servicio?

2.~ ¢Qué tipo de‘genge,orequipo presta el servicio?
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Ubicar una empresa que preste un servicio especifico a lo largo del
espectro puede resultar dificil, no obstante dos observaciones de
cardcter general pueden subsanar la dificultad: (A) a medida que
las empresas gque prestan servicios evolucionan, con frecuencia la
posicidén que tienen en el espectro cambia de elementos humanos a
equipo o viceversa; y (B) muchas compafifas prestan mds de un tipo
de servicio., Por ejemplo, casi todas las companiias de seguros y los
bancos operan con servicio multiples. Utilizan bdsicamente, como
sucede al transferir y almacenar fondos en las instituciones
bancarias o al aplicar ingresos y registrar la emisidén de pdlizas
en las companias de seguros. Asi mismo, emplean recursos humanos
como elemento principal, como en el financiamiento de una casa o
auto para los bancos o revisar y optimizar programas de seguros
para clientes especiales en las aseguradoras.
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CUADRO I.-~ CLASIFICACION POR EL ELEMENTO UTILIZADO EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO

SERVICIO
{ I
Que e
trabajan trabajan
om con
equipo elesentos
husanos
Automatizadas! (Controladas {|Controlados ) Thano de  [{Nano de  [|Profesionales
por operado-{ (por operado-| lobra no  |lcbra
res reliva- |res califi- | [caliticadaicaliticada
nente no dos
califieados
Eéquinasde Cines Breavacin {ni-1 | Reparacidn! | Abogados
autoservicio niento de |{de
[Servicios def {Liness jardines [Japaratos | |Consultores
Lavado de Proteccidn | |aéreas eléctricos||en
coche con un Adainistracién
autosatizado |festacitn  (lTiespo Vigilantes} |Reparaci 6o
Central compartido de
por Servicios |{instalaci-||Contadores
|Tintorerfa |jcomputacida | |de ones
Taxis conser je- 1|sanitarfas
rla Recluta-
siento
de ejecuti
vos.
|Banquetes
2 donlei~
lio
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El inqeniero industr1a1 apoya la dlreccién en la resolucién ‘de .las
‘siguiente-: preguntas- - enfocadas optimizar los 51stemas> de
prestacién de” serviciOS" i

1) ¢ se antlende cabalmente el tipo especifico de empresa de
setvicio que se: estudi ;

A pesar de que 1as'empresas de 'servicios’ se distinguen de las
compafilas orientadas hacia:los: productos;.-la ‘naturaleza de la
diferencia depende en sumo grado del tipo especifico de empresa de
servicios del que se trate.

2) ¢ Cémo obtener operaciones de costoieficiénte ?

Las compafifas manufactureras ' puedén’. mejorar sus seguridad
financiera de operacién al comprar, por - ejemplo, maquinaria mds
rdpida y mds confiable. Pero la mayoria de las empresas de
servicios no se encuentran en condiciones:de adoptar este enfoque
y por consiguiente deberdn explorarse otros métodos.

3) ¢ cémo enfrentar a la competencia ?.. -

Toda empresa debe tomar en consideracién la forma de estructurar y
defender una fuerte posicién competitiva, para llevar esto a. cabo
deberd analizarse con toda meticulosidad el aspecto econdémico de la
empresa, A menudo, las empresas de servicios requieren diferentes
estrategias competitivas de las que pueden emplear las compafifas
orientadas hacia los productos. Si lo que se trata:de haceres
crear una institucién sdélida, “debe prestarse atencién ‘a:.la:
administracién de la economfa de escala, a la tecnologia patentada
y a la reputacién de la compania.

4) ¢ Qué proceso se emplea para probar y desarrollar nuevos
productos ?

Cualquier compafifa depende de la habilidad que posea para renovar
su franquicia en el mercado. Las compafifas orientadas hacia los
servicios deben prestar especial atencién a esta drea dado que
existe una gran dificultad para crear posiciones competitivas de
proteccién. El proceso del desarrollo y pruebas de los nuevos
servicios debe reconocer la naturaleza perecedera y abstracta de
los mismos.
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5) ¢ De que manera se deben fijar los precids ?

Determinar el costo de los servicios es una drea nebulosa. La
determinacidén de precios basada en .los servicios es a menudo
diffcil de determinar y existen algunas formulas para los precios
de acuerdo con el valor. Es fundamental contemplar la estrategia
que establecer precios y pensar en los efectos econémicos vy
psicolégicos que pudiesen presentarse al modificar dicha
estrategia.

El las empresas orientadas al servicio a menudo es dificil
determinar de que unidad especifica de servicios se trata y mucho
mids aun su costo. En general, es mds sencillo definir los costos en
las empresas que prestan serv1cios cuya base es el equipo; que en
las gue utilizan elementos humanos. Un servicio que emplee equipo
asume, primordialmente, ciertas caracteristicas rutinarias que
deben analizarse. Sin embargo, los servicios cuya base es el
elemento humano son mucho mas complejos. Hasta que los tedricos y
practicantes que trabajan con los valores de los recursos humanos
puedan refinar el arte lo suficiente, serd muy dificil determinar
con precisién el costo de los servicios que emplean individuos
sobre una base que no sea otra que la de valor agregado.

Por lo tanto, los precios de los servicios se basan a menudo en el
valor y no en el costo. En general, el valor estd determinado por
el cliente y hasta cierto punto por la competencia.

El cliente pagard lo que cree gque vale el servicio y por ello el
fijar precios en muchas empresas de servicio se basa en lo que el
mercado pueda soportar.

Las empresas gue prestan servicios que utilizan recursos humanos,
y que confian en los profesionales para proporcionar el servicio,
puede crear, en caso de tasar muy bajo dicho servicio, una imagen
opuesta a la gque debe darse a una operacién profesional que desee
seguir siendo competitiva. Cualgquier buen consultor sabe que es més
fdcil vender una recomendacién por la que el cliente ha pagado una
cantidad importante que una gque se encuentra amparada por
honorarios bastante bajos.
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I.2.2.2 CLASIFICACION POR EL TIPO DE CONTACTO DEL CLIENTE CON
EL SISTEMA.

Existe la teoria de gque un _ servicio puede di’sﬂtin‘t;uiise
operativamente de otro por el grado .en el cual el cllente est'a en:
contacto con la creacién del servicio. O

El contacto del cliente se,f.irefiere ‘a’la. presencia fisica del
cliente en el sistema y- la.creacidén del servicio se refiere'al
proceso de trabajo que estd implicado al proporcionar el ‘servicio..
El grado del contacto en ' este: caso puede definirse-'como..el
porcentaje de tiempo-que el-cliente debe estar en contacto con:el
sistema, es decir, el tiempo relatlvo que se requlere para
servirlo. : f

Se puede deducir que los sistemas de 'servicio con alt:‘o',-"gradd‘de
contacto con el cliente son mds dificiles de. controlar: -y mds

dificiles de racionalizar que aquéllos que tienen un gradc mds bajo .-

de contacto. En los sistemas de alto grado de contacto, elicliente’
puede afectar el tiempo de la demanda, la naturaleza: exactaidel
servicio y la cantidad del servicio, puesto que tiende 'aimplicar
en forma mayor con el proceso mismo. En los sistemas:con:ibajo grado
de contacto, no es frecuente la interaccidén del ‘cliente_ con.-el
sistema, o tal vez es de corta duracién; y, por lo tanto, tiene nuy
poco impacto sobre el sistema durante el proceso de’ produccién.
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CLASIFICACION DE LOS SISTEH&S DE SERVICIQ POR EL GRADO DE, CONTACTO
CON EL CLIENTE: EN LA CREACION DEL SERVICIO.

ALTO CONTACTO

BAJO CONTACTO

SERVICIO PURO

Centros de salud
Hoteles

Transporte Piblico
Restaurantes
Escuelas

Servicios personales

SERVICIOS MIXTOS

Sucursales de bancos
Compaiifa de Seguros
Bienes Raices

Oficinas de Correos
Servicios funerarios

QUASI DE FABRICACION

Oficinas centrales de bancos
Companifa de computadoras
Administracién gubernamental
Casa de venta al mayoreo
oficinas de correos

FABRICACION

Fabricas que producen productos
duraderos Dl s -
Procesadoras de alimentos

Compafifas Mineras

Plantas Quimicas i Ry
Libertad creciente - al disehar .. los
procedimientos de produccién:eficiente

Algunos principios y criterios para determinar el gradé‘déﬁcohtécto
y disefar el sistema mas apropiado para la prestacién del servicio

son:
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= ESENCIA TECNICA

Una manera de concebir un negocio-de alto grado de contacto contra
otro de bajo contacto es que’el sistema’de bajo grado de contacto
tiene la capacidad de separar:las operaclones y.aislar:la ."esencia
técnica" del medio ambiente, ‘a la vez que el ‘sistema’de alto grado

de contacto no la tiene. : :

varios industrias propoicionan 'jemplos
contacto del cliente realizados’en:dos?o

Los servicios de. banca ' automdticos, abiertos 4
localizados en lugares de fdacil acceso, 11ustran un; e;emplo ‘de
servicio puro; - las sucursales, que tienen’ ‘lineas - “de. espera
coordinadas’y a menudo oficinas posteriores visibles “es'un ejemplo
de servicios mixtos; y las oficinas matrices,;disenadas para:la
recepcién eficiente, el procesamiento y 1los envios . de papel
bancario, ilustran un ejemplo de que si hay fabricacién..‘ -

= EFECTO SOBRE LAS OPERACIONES.

Por supuesto, la razén por la cual es importante para‘ determinar
que tanto contacto con el cliente se requiere para proporcionar:un
servicio es que tiene efecto sobre todas. y cada una’ de .las
decisiones que los directivos tomen. El Cuadro III es: una:lista:de
las decisiones mds interesantes gue se relacionan con el disefio del::.
sistema. Los puntos presentados en este Cuadro conducen-a cuatro
generalizaciones sobre los dos tipos de sistemas de servicio.

Primero, los sistemas de alto grado de contacto tienen una mayor
incertidumbre en cuanto a sus operaciones diarias, puesto que el
cliente siempre puede influir (o interrumpir) el proceso de
produceidn. - Incluso en aquellos sistemas de alto grado de contacto
que tienen productos o procesos altamente especificados, el cliente
puede "solicitarlo a su propio gusto".

Segundo, a menos que el sistema opere por previa cita, sélo por
coincidencia la capacidad del sistema de alto grado de contacto
estard de acuerdo con la demanda en cualquier momento. Se puede
predecir unicamente de manera estadistica el numero de personas que
demandaran el servicio. Por lo tanto, la contratacién del nimero
adecuado de empleados, también debe depender de las probabilidades.
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Los sistemas de bajo grado de contacto, por otra parte, tienen el
potencial de’ igualar exactamente:laoferta‘con la demanda para:los
servicios, puesto que el trabajo.que:va a: realizarse ‘puede cubrirse’
por medio de un programa orientado: hacia los’ recursos y permiten
una equivalencia entre el prod ct: & to ; .

Tercero,por definicién, las.habilldade g "
fuerza de trabajo de los'sistemasicon’alto:grado de. contacto se
caracterizan por un . componente mportant en ilas” :relaciones
puiblicas. Cualquier interaccién:icon; el -transforma al
trabajador directo en’ parteiide .product or'lo tanto, su
actitud puede influir scbre el punto de: vist que ‘el cliente tenga
del servicio.

Finalmente, los sistemas con:alto grado de ‘éontacto estdn a merced
del tiempo mucho mds de. lo que’esténilos sistemas con bajo grado de
contacto, puesto que unos cuantos, minutos de retraso o la violacién
de la ley de la linea-de espera (a’los gque llegan primero se les
sirve primero) tiene un:efecto inmediato sobre el cliente.
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CUADRO III

PRINCIPALES CONSIDERACIONES DE DISENO EN LOS SISTEMAS DE ALTO GRADO
¥ BAJO GRADO DE CONTACTO.
AERRRRERRARRARRRRRREARANAR S AN SRR ERARR AR SRR RS AR AR ARANAARRRR AR

bECISION BISTEMA DE ALTO GRADO DE CONTACTO BISTEWA DE BAJO GRADO DE CONTACTO
Ublc-eldn de la Las operacianes deben ner carca del Las operaclones deben colocarse cerca de.los
inetalacion cliante Proveedores, los medios de transporte o n
mano de ob
Diaponlcidn de Las inatalaci Las inetalaei debon 1a

las Inatalaclones lal nlm'ld.dnl n-lcu y pllcalbqlcl!
de lom cliente:

Disafic del £l madic asi couo el El gllente no s ancuentra an sl medloc anbiante
producto n-len d.rln-n 1a mtunl-n de sarvi~ del nrvmlo producto pus definir con
shor numero de .u-n:uz L

Froaranaatan El clients eatd dentro del frograma de £l aliente
a
producalén y dal

acomodarse a &1 fecha de

Planiticacien
de la preducalon

ae Es posible llevar a cabo el almacen
auavizanlento de la produceidn ...

s no pu
a_que el au.
preducclen
erdldas an et
Habllidades de La fuarza de trabajo sélo requlare da La fuerza da tk.hAjn solo ¥
los trabajadoras habilidades principal dal producta, de des tecnlica g8

gervicla y tasbien debs aer capas de
Intaractulr da manara eficienta con al

d a menudo mon Loa satandaras de callided aon qenei
inacien el == wadibles y por lo tanto fijos
n varla

control de
calidad

o nde de las EL trabajs
del clienta, per ls tanto dcg.ndllnl
1o rea de tiempo estén inheren= a r
wente sueitos

cabo en varisbles no
y _por 1o tanto loa

del o1
uSdanaer el sba!

Pago de sajarios La producalon Jarlable vequiers de -u-- Les producclén ua.- persite aia . da sa-

tewan da mala tie: tarios basados en la produccisn

Planificacian de  Para evitar pérdidas an les val o de producqion permlite

-, El almacen

qie Tauele  Teabiecer Una tapacidad cesi al Slume nivel
que ® 1a demanda maxina demanda
Predicalon tan predicionss acn & corto plaic y orien- Lek pradiculones son 4 large plaso y orienta-
tadas hecla el tiespo das hacla la praduccien

~ SEPARACION DE FUNCIONES

otro punto gue debe tenerse en mente es que la distincidn entre los
servicios lucrativos y los no lucrativos tienen muy.poco, si-es que
ningun significado desde el punto de vista de la gerencia.de:la’
produccién. Una oficina central no lucrativa puede  operarse.tan
eficientemente como una oficina central - lucrativa;:iy! por: 'el’
contrario, una sucursal lucrativa de alto grado.de contacto-estd"
sujeta al mismo tipo de limitaciones inherentes . en:su: eficlencia
como lo estd una no lucrativa.

Claramente, siempre gue sea posible, debe hacerse distincién entre
elementos de alto grado de contacto y de bajo grado de'contacto de
un sistema. Esto puede lograrse por medio de la separacién de
funciones: todas las actividades de alto grado de. contacto y de
bajo grado de contacto debe realizarlas otro grupo. Tal ajuste
reduce al minimo la influencia del cliente sobre el proceso de
produccién y proporciona oportunidades para lograr eficiencia en
las dreas en que esto sea posible.



21

Finalmente, sélo resta por. decir que la separacidén de las funciones
realza el desarrollo ‘de ‘dos (tipos contrastantes de habilidades y
orientaciones .del’itrabajador, las relaciones publicas, 'y los
atributos interpersonales para propdsitos de alto grado de contacto
y los atributos: técnicos y analiticos para los propésitos de bajo
grado de contact:o.‘ :

1.2.3 LA }lV?OVLI'I:'ICA DE PRODUCCION DEL SERVICIO

El desarrollo de una politica de produccién de servicios, ‘implica
dar respuesta a. varias interrogantes.

& Qué tipo de sistema se tiene ?

Un buen indicio del lugar en el que cabe el sistema de produccién
dentro del continuo del contacto puede obtenerse usando una técnica
de ingenieria industrial de muestreo de trabajo. Este enfoque
implica tomar estadisticamente una muestra al azar de las
actividades de trabajo y determinar cudnto tiempo se utiliza en
trabajo de contacto con el cliente.

¢ Son adecuados los procedimientos de operacién ?

obviamente, el pagar a log trabajadores de servicio de acuerdo con
el nimero de clientes a los que sirvieron tiende a acelerar el
servicio en los sistemas de alto grado de contacto, sin embargo, a
excepcidén de operaciones extremadamente simples estandarizadas, la
velocidad del proceso no es el elemento de servicio mds importante
para el cliente. Si el cliente siente que se le apresura en un
hospital, banco, o restaurante, probablemente se sentird
descontento con la organizacién. No tiene sentido que un vendedor
de cualquier servicio se acostumbre a medir la eficacia del
sistema en términos del numero total de clientes a los que se les
sirvié cuando, de hecho, se le podria conceder un poco de méds
tiempo a los "clientes grandes'.

¢ Se pueden realinear operaciones para reducir el servicio
innecesario directo al cliente ?

¢ Pueden realizarse en la oficina interior ciertas actividades
que se efectuan en:presencia del cliente ?
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Otra técnica .de. ingenieria industrlal, el: diagramado .de los
procesos, “ha;sido dtil- para ayudar .aespecificar el - balance
adecuado entre la capacidad de las oficinas externas’ y las oficinas
xnternas en las operaciones de servicio mixto ‘de*las oflcinas.

Los directivos desde hace mucho txempo‘han reconocido lo deseable
que esitener personal atractivo . para dar la bienvenida al publico
en clasificaciones de trabajo tales como: recepcion1stas edecanes,
etc.; a.la vez que se preocupan mds por:las.capacidades- técnicas de
aquellos individuos que no estdn ‘en contacto:con:iel cliente como
mecanégrafos, analistas o personal de mantenimiento.

¢ Se puede sacar ventaja de las; eflcxencxas que: ofrecen las
operaciones de bajo grado de contacto?

¢ Pueden aplicarse los: conceptos ‘“Ingenierfa. Industrial, . de
programacién por lotes, . predicciones,: control-.de’: inventarios,.
nedicién de trabajo.iy: simpliflcacién de las operaciones ‘de las‘
oficinas externas? s i :

Segun se establece, las operaciones de alto grado y bajo-grado:de
contacto son “inherentemente diferentes 'y ~deben -localizarse: 'y
concedérseles ' personal de tal manera que eleven al méximo su
contribucién individual y conjunta a la organizacién.

I.3 INGENXERIA INDUSTRIAL EN EMPRESAS DE SERViCIO.f
I.3.1. GENERALIDADES

Al abordar el problema de implantar un programa gue incremente'iﬁ
productividad en las empresas de servicio, se deben utilizar.con

precaucién los procedimientos técnicos. Algunos pueden ‘usarse tal "~

como se aplican en la industria; otros requieren modificacién,
otros pocos no pueden usarse de ningin modo.

Después de examinar en forma general las principales influencias
del trabajo, es posible formular lineas positivas de accidn.' Estas
se pueden resumir bajo seis encabezados para mejorar la eficiencia
productiva, y han demostrado su valor tanto a escala nacional como
con base en la empresa individual:
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A continuacién vs’e deSafrolan 'los siguientes puhtos:

1) Mejorar los procedimientcs bésico mediant:e la
investigacién y el desarrollo. o ;

2) Proporcionar mis y mejore$ m‘eydi‘q, fi'sicbs‘ de produccién.

Hay una diferencia esencial entre los dos primeros enunciados y los
demds. Estos dos requieren considerable gasto de capital y por
fuerza son proyectos a largo plazo. Requieren inversién en personal
técnico altamente adiestrado y en edificios, planta y equipo, e
igualmente necesitan de todos 1los medios inherentes a 1la
investigacién técnica y de ingenierfa y su desarrollo,
especialmente en cuanto a su aplicacién a la creacién de nuevos
productos. El estudio del trabajo en la actualidad estd aportando
aqui una contribucién significativa; una tendencia moderna es que
se dé a todo el personal técnico la apreciacién en los principios
Y que se tengan especialistas bien adiestrados en estudio del
trabajo en equipos dedicados al desarrollo y al diseiio.

3) Simplificar y mejorar el producto y reducir la diversidad.

Se puede considerar como una politica a plazo intermedio que puede
requerir o no-el gasto de capital para mejorar la eficiencia
técnica o ‘para efectuar otros cambios; pero, el monto del gasto
dependerd de las circunstancias particulares de cada caso.

Sin embargo, en la maybr.f.a de los césés ”se necesita mucha'
negociacién y cooperacién y los cambios planificados: requieren
cierto tiempo. Se pueden lograr grandes beneficios econémicos al

estandarizar y reducir la diversidad de -productos a;;unz{minimo;:,:,:,r

razonable. En todas estas formas las técnicas 'del’ andlisis 'y
medicién del trabajo juegan un papel - importante ilen:::la
simplificacién del problema y en la evaluacién de: la
las distintas alternativas.

Las restantes tres lineas de accién descritas a continuacién
representan la campafia a corto plazo que estd concentrada
esencialmente en el campo de operacién en gue se puede aplicar
extensa e inmediatamente el estudio de trabajo. Se requiere poco a
ninguin gasto de capital, aungue nuevamente el avance puede
frustrarse a menos gque se aprecie el potencial del andlisis y

conomia de‘
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medicién del trabajo y del personal-adiestrado para poner en vigor
este potencial.: Sea desde un punto de vista nacional.o individual,

es importante recordar que de:los ahorros resultantes de: estas
lineas de ataque se obtiene' el capxtal para las’ medldas a largo
plazo mencionadas antes. :

as. técnicas ‘del™ analisls 2
ara’ el éxito’en'dicho enfoque,
-con’ conslderaclones

Sugerir mejoras: en 'la planificacién y organizacién parece obvio y
elemental,: la -Ingenieria Industrial dirige esta actitud hacia la
propia organizacién. éQuién afirmaria que su trabajo no podria
planificarse mejor?, éCudntas personas podrian percatarse
completamente de que la mano de obra es el mds valioso de todos los
recursos que el costo del esfuerzo humano estd aumentando
relativamente con mayor velocidad que cualquier otro?. Se ha
probado sin lugar a dudas que los hechos fundamentales que revela
el estudio del trabajo son una base mucho mejor para el juicio
efectivo que la inspiracién o la experiencia mal guiadas.

6) Aumentar la efectividad de la fuerza laboral en todos sus
niveles.

Esta tltima linea de accidén se debe considerar en los términos mds
amplios posibles y debe incluir a todos, desde el ejecutivo mds
importante hasta el aprendiz mds novato.

Sin importar cudl haya sido el razonamiento de antafo, vemos que el
efecto del andlisis y medicién del trabajo avanza invariablemente
del taller de mantenimiento a la sala de consejo. Ahora se
considera que simboliza la actitud mental analitica y progresista
que se preocupa en primer lugar por hacer que la direccidén dirija
mejor, en vez de hacer que el empleado trabaje mas intensamente.
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En cada uno de los campos anteriores el estudio del trabajo puede'
representar un papel prmc:.pal. : : ’

posponer;.‘
la necesidad de tal gasto; y puesto que las mejoras-a: corto plazo.::
son siempre mds deseables y normalmente estdn dentro del’alcance de:
las organizaciones'de todos tamafios y tipos, el andlisis y:medicién:
del trabajo ha sido bien recibido, especialmente como un: medio
atractivo y util de medjorar la productividad. R

Puede reducir la cantidad de capital necesario o inclu

I.3.2. ESTUDIO DEL TRABAJO.

El estudio del trabajo implica el andlisis y medicién del trabajo
humano en el sentido y dignidad mds profundos de la palabra, Yy no
solamente en el significado especial y mds restringido utilizado en
la ciencia fisica. Incluso en la actualidad no se: aprecia .
suficientemente que el estudio del trabajo no esta limitado ‘al
taller ni a la industria manufacturera. De una u otra. manerase
puede aplicar en cualquier situacién en que: se realice trabajo
humano.

I.3.2.1. DEFINICION

El British Standard 3138:1969 " Glosario de términos utilizados en -

el an&lisis y medicién del trabajo " define el estudio del trabajo
como: ;

" aAquellas ‘técnicas, "especialmente. el -estudio de métodos y. .la:
medicidénidel: trabajo. que:se:utilizan:para-examinar el trabajo en
todos sus’ ‘contextos "y que: conducen a’la investigacidén sistemdtica
de todos: los’recursos:y factores:ique afectan la adecuacién y la
economfa“de “la:situacidn estudiada; a fin de efectuar mejoras ".

Las técnicas:a ‘las’.q e refiere la deflnicxén, por. una parte
tratan de ‘la manera;como. se efectua el trabajo (el método ), 'y por
la otra del valor.o contenido:del trabajo de la tarea en si; aunque -
esta divisién es conveniente para fines didédcticos, no debe tratar. -
de extenderse-ya que, mientras‘en‘la prdctica, los especialistas
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individuales pueden dedicar la mayor parte de su tlempo a uno 'u
otro campo, desde el punto de vista:.de la.organizacidn' como  un
todo, se pierde una porcién ‘importante 'de:. los. beneficios  del.
estudio del trabajo.si se intenta utilizar cualquiera de estos
grupos de técnicas sin considerar en forma 1nt:erre1acionada con el
otro. :

CUADRO 1IV. Estudio del trabajo

[ ESTUDIO DEL  TRABAJO |

ESTUDIO DE ma-ronosJ B R lni-:oxc:our'nnr, TRABAJQJ

Simplificar el t:rabajole R ' i1 | peterminar el tiempol-"
idear métodos més econg J.cos : o que debe llevar .
para hacerlo- ; - -

Produce el uso mdsii .| Establecer las bases
efectivo de los recursos e e para organizar y

; SO DO controlar-las E
. : actividades de-la -
wee empresa en que ha de
- : considerarse el’ fac-

——LH ‘ tor tiempo.

MAYOR “* PRODUCTIVIDAD J
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I.3.2.2. PROCEDINIENTO = BASICO.

Es preciso recorrer ocho eﬁapaswfdndamentales para realizar un
estudio del trabajo completo, a saber:

1. Seleccionar el trabajo o proceso que estudiar.

2. Registrar por observacién directa cuanto suceda utilizando las
técnicas mds apropiadas (que se explican mds adelante) vy
disponiendo los datos en la forma mds cémoda para analizarlos.

3. Examinar los hechos registrados con espiritu critico
preguntdndose si se justifica lo que se hace, segin el propésito de
la actividad; el lugar donde se lleva a cabo; el orden en que se
ejecuta; quien la ejecuta y los medios empleados.

4. Idear el método mds econémico tomando en cuenta todas las
circunstancias.

5. Medir la cantidad del trabajo que exige el método elegido y
calcular el tiempo que lleva hacerlo.

6. Definir el nuevo:méiodd‘y ‘el “tiempo correspondiente para que
pueda ser identi icad todo momento.

7. Implantar el nuevo método.como préctica general aceptada con el
tiempo fijado., !

8. Mantener eﬁ

cedimientos de
control adecuados.,. RORE o

las etapas 1, 2"y~ 3 soniinevitables, 'ya se emplee la:técnica‘de
estudio de métodos o la-medicién.del trabajo;:la 4:forma‘parte del
estudio de métodos corriente, mientras que la 5 exige la. medicién
del trabajo. . .
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I.3.3. ESTUDIO DE METODOS.

El primer paso en el estudio del trabajo debe ser. el estudio'del
método del trabajo que se este contemplando. El’estudio del método
es el registro, anadlisis y examen critico sistemdtico: -
como medio de idear métodos mds sencillos-y productlvos.

A continuacién se muestra el procedimiento general
métodos.

Durante este procedimiento, a menudo se tendra que utilizar la
medicidén del trabajo como auxiliar para conocer los hechos.

Existen varias técnicas de estudios de métodos apropiados para
resolver problemas de todas categorias, pero en todos los casos el
procedimiento es fundamentalmente el nmismo y debe seguirse
meticulosamente.

Al examinar un problema es necesario seguir un orden bien
determinado que puede resumirse como:

1. Definir el problema.
2. Recopilar todos los datos con élAfe;acionado.

3. Examinar los hechqg con gépifitﬁ'cfitico.e,impa;cial.

4. Considerar las soluciones posibles Y esolver cual a ‘de
requerirse. Evaluar cu 1i

5. Actuar conforme:.ala-solucién;adoptada

6. Sequir de cerca‘la’aﬁiiéécién 1a decisién.’

Asimismo, se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones:
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A). Econémicas.

el estudio ‘de metodos puede ser costoso y habrd que prequntarse
antes de’ iniciarlo" : T .

¢ Vale la pena iniciario 27y é vale la pena_continuarld ?.

B). Técnicas.

Hay gque disponer de la colaboracxén técnica necesaria para llevar
a cabo el estudio. i

C). Relaciones Humanas.

Son muy dificiles de prever, pero si no se logrnrla'écepﬁacién de
todos los interesados: Directores, Gerentes, empleados y obreros,
el estudio no tendrd éxito. U

I.3.4 MEDICION DEL TRABAJO.

A menudo los planes para la provisién de bienes o servicios, de
acuerdo con un programa confiable y “un. costo 'predeterminado,
dependen de la exactitud con gue se puede: pronosticar y. organizar
la cantidad y tipo de trabajo humano implicado.: ‘Aunque’la’préctica
comun ha sido estimar y fijar objetivos: baséndose en:la experiencia
pasada, con demasiada frecuencia result ni guia burda e
insatisfactoria. ;

Al permitir fijar fechas objetivo, enique.s ncorporen periodos de
descanso adecuados al tipo de trabajo.queiseirealiza,*la medicién
del trabajo proporciona una base mucho’ médsisatisfactoria sobre la
cual hacer planes, La British: Standard Institution la ha‘'definido
como:

"La aplicacién de técnicas’ disehadas para determinar:el tiempo en
que un trabajador calificado debe: ealizar determinada tarea a un
nivel definido de rendimiento" B .
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En este sentido, incluye los aspectos del estudio del trabajo que
no abarca el estudio del método, sin embargo, esta separacidn de
técnicas, se usa solamente por comodidad de descripcidn. En la
practica, los resultados mds satisfactorios solo se logran cuando
se aplican las técnicas adecuadas de cada campo a los problemas
como actividades complementarias.

La exactitud en cualquier proceso de medicién es algo relativo. Lo
limita la capacidad técnica del instrumento de medicidén, distintos
instrumentos tienen diferentes grados para alcanzar la mdxima
exactitud. Por ejemplo, un metro no constituye tan buen instrumento
para medir ciertas longitudes como un micrémetro, debido a gue no
tiene la elevada capacidad de resclucidén. Por otra parte, a menudo
un metro es un instrumento suficientemente bueno que da respuestas
aceptables para fines especificos. Asi sucede con las técnicas de
la medicién del trabajo. Es dudoso que se haya podido producir una
técnica que tenga un grado de resolucién comparable al de un
micrometro, aungue las técnicas dan resultados satisfactorios para
cualquier propésito para el cual se hayan expuesto los resultados.
Los observadores debidamente adiestrados pueden alcanzar un alto
grado de coherencia en sus resultados y medir en forma aceptable
muchos tipos distintos de trabajo. Al extenderse el uso de las
técnicas, se encuentra que se pueden explicar con éxito a
determinadas operaciones rutinarias con alto contenido de trabajo
mental,tal como la lectura de medidores, clasificacidn de
componentes y demds. Sin embargo, hasta ahora no se ha medido en
forma prictica el trabajo de tipo completamente mental o puramente
creativo.

Para fines de la medicién del trabajo, se puede considerar al
trabajo como repetitivo; i se:entiende como trabajo repetitivo a
aguel tipo en el gue la operacidén principal o grupo de operaciones
se repiten continuamente:durante el: tiempo dedicado a la tarea.
Esto se aplica por igualia=:los:icicloside trabajo de duracidn
extremadamente corta,’ como: azl s de varios minutos o incluso horas
de duracidn. :

En el trabajo:n repetltivo, chos de ~los  mismos . pegueiios
movimientos y. grupos: de movimientosiocurren: repetidamente, Y a
menudo son. comunes astareasibastant distintas.  Este: hecho hace
posible aplicar” determinadas medicién del trabajo a.
este tipo de trabajo

Las técnicas que: ‘se usan e
mds que otras, son las siguiente‘

en.forma,general, aunque algunas se usan
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Estudio de tiempos.

Una técnica de medicidn del trabajo para registrar los tiempos y el
ritmo  de ‘trabajo . para los elementos de una tarea especifica
realizada bajo condiciones determinadas, y para analizar los datos
y asi determinar el tiempo necesario para desempefiar la tarea a un
nivel definido de rendimiento.

Sintesis.

Una técnica de medicién del trabajo para determinar el tiempo
necesario para desempeiiar una tarea o partes de ella a un nivel
definido de rendimiento, totalizando los tiempos parciales,
previamente obtenidos, de estudios de tiempo de otras tareas que
contengan los elementos implicados o de datos sintéticos.

Sistema del tiempo del héﬁihientp predeterminado "PMTS"

Una técnica de medicién del abajo ‘mediante.la cual se. usan
tiempos establecidos para’ :losimovimientos : humanos: bdsicos
(clasificados de acuerdo*con /lai'naturaleza 'del :movimiento’y -las

condiciones bajo las: .que’se; hace) para‘intensificar-el. tiempo para 

realizar una tarea-a‘untnivelidefinido
isponibles

e’rendimiento

Nota: La descomposicién
con miras a

rendimiento, ‘en parteia:partir. del conocimiento y:de la experiencia
préctica ‘de “los ‘e
sintéticos.,,, 

Estimacién Comparativa,

Una técnicé de medicién del trabajo en la que el tiempo necesario

para realizar. una':tarea se determina comparando . el trabajo

contenido en la misma con.el trabajo necesario para realizar otras.

para realizar ‘los’ielementoside; ‘una‘“tarea-.a un nivel definido:de
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tareas similares (puntos de referencia conocidos) cuyo contenido de
trabajo se ha medido. Al‘arreglo-de las tareas en margenes amplios
de tlempo se le conoce como "holgural. . :

Estimacién:

Un medio’para evaluar el tiempo necesario para realizar el trabajo,
basado en ‘el conocimiento y experiencia de tipos semejantes. de
trabajo, sin una descomposicién detallada del trabajo en elementos
y sus tiempos correspondientes a un nivel definido de rendimiento.

Muestreo de Actividades.

Una técnica en que se hace un.gran n\imero de observaciones, durante
un determinado periodo, de una o un grupo.de maquinas, procesos: o
trabajadores. Cada observacién: registra 'lo’:que :sucede en. ese
momento y el tanto. porciento: de: observaciones: registxjadas para
deterninada actividad:o”demora‘constituye una:imedida del’ tanto por
ciento del tiempo:durante:el:que.’ocurre’esa-actividad:o:dem

Muestreo Clasificado de‘ActiVidadés. Ll

; activJ. ‘ades en: que se apllca 1a .
clasificacién ‘de manera: ‘que, en'’los casosien’ gue. se. conocela
frecuencia, se puede determinar:eli contenido del trabajo ademds de
la proporcién de t.l.empo ocupada por otras actlvidades demoras.

La préctica en la medicién del trabajo cae’ dentro de tres fases
distintas: : ; o

enominadas
las’ técnicasﬁ que:’ se

1. La tarea se de‘sébrhgéne'én fracciones ‘identificables’
elementos de una' duracién convenlente a
consideren adecuadas.

2. El tiempo para realizar estos elementos a'un ritmo normal de
traba]o se determina por algiln medio.: A éste se’le.conoce’ como
tiempo bdsico para cada elemento. - s S :
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3. Se agrega“ un tanto ,por ciento ax este' tiempo, ya “sea
individualmente para cada ‘elemento;o’como’ un’ .todo, para dar: tiempov
a la recuperacion del esfuerzo. inducido a1<;ealxzarbel trabajo.

El resultado es la cantidad de trabajo humanoc en la tarea expresado
en minutos estdndar.

Puede ser necesaria una etapa adicional para tomar en cuenta
contingencias, suplementos y demds, antes de que se pueda
determinar el tiempo para el logro de una tarea especifica.

Antiguamente se acostumbraba medir una tarea mediante una técnica
apropiada desde el principio hasta el fin. Sin embargo cada vez que
se piensa mds gque utilizar solo una técnica para una tarea completa
puede constituir un desperdicio debido a que muchos de 1los
elementos en distintas tareas son idénticos por lo que se miden una
y otra vez. En la prédctica inicial de la medicién del trabajo
dentro de una organizacién, este es el unico método practico; sin
embargo después de algunos afios, la prdctica de la medicién del
trabajo tiende més y mds hacia el patrén de descomponer la tarea en
sus elementos, consultando los registros de estudios anteriores
para encontrar los tiempos bdsicos de tantos de estos elementos
como sea posible, y solo entonces medir los elementos restantes
mediante una técnica apropiada.

En consecuencia, la prdctica de la medicién del trabajo se puede
ilustrar en la forma siguiente:

a). Se descompone . la tarea en sus elementos .

b). Para-los:elementos del*trabajo humano; se consultan los
reqistros‘dewlos‘tiemeS“bésicos parajcada elemento

c). para aquellos:. elementos para:losique’ no existe un tiempo
bésico, se:determina‘el:tiempo:bdsico mediante 1as'
técnicas apropiadas de’: medicién del trabajo e

d). Los valores asf determinados para cualquiera,de los
elementos  que podrian recurrir.conceciblemente en -
cualquxera otra. tarea se agregan a’ los registros de los
tiempos basicos. :
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e). Se evalua la proporcién del descanso necesario. y se
agregara al tiempo bdsico,; para obtener el tiempo::
necesario para/realizar el trabajo al ritmo normal.de
trabajo y para recuperarse del esfuerzo, es decir,~e1
contenido del trabajo. R i

f). La adicién del tiempo de descanso puede hacerse de
elemento en elemento ( cuando los contenidos: del trabajo
para los elementos se suman para obtener elicontenido .de
trabajo-para el trabajo humano en el mismo: ) 'o’se pueden
sumar los tiempos bdsicos para los elementos.y agregar el
tiempo de relajacién en el sentido del trabajo, nuevamente
para dar el contenido del trabajo.

g). Se recaban los datos técnicos necesarios

ara ‘cualesquier
maquinas relacionada con la tarea.‘; S

h). Los valores para el trabajo huma ‘ tos técnicos y
cualesquier . mdrgenes apropiados se combinan para obtener
el tiempo normal para el trabajo

Se llaman datos sintétlcos a. los registros de.los tiempos bdsicos
para los:elementos -y la compilacién 'de-los mds datos sintéticos
posibles para.su. uso futuro, constituye.un objetivo importante de
cualguier:programa de estudio .de medicién del trabajo.

Debido a'que la medicién del trabajo se ha utilizado principalmente
en su historia como base para elaborar planes de incentivos en los
cuales los;tiempos eran la base fundamental, su definicién dada por
la British Standards Instltution estd estructurada en términos de
tlempo”

Ahora se ha reconocido su significado mds amplio, .quizd no Lsea-

ilusorio visualizar una definicién de la medicién del trabajo en
algin tiempo futuro como:
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I PRODUCTIVIDAD

II.1 INTRODUCCION

El progreso en todos ordenes (cientifico, econémico, técnico y
social, entre otros), es el propbésito de las sociedades humanas; es
por ello que el incremento de la produccién de bienes, y servicios
cobra importancia para el crecimiento econémico nacional, que unido
a su justa distribucidén social se traduce en un desarrollo arménico
de todo el cuerpo social. Estas consideraciones conducen al
planteamiento de gue es conveniente transformar en desarrollo el
creciniento econémico nacional.

Ahora bien, para una mayor produccién de los bienes y servicios que
se generan en un pais, existen dos alternativas: la primera se
encuentra en el incremento de los factores productives, y la
sequnda en el aumento de la productividad, entendida ésta como el
uso eficiente de los factores o elementos gque intervienen en el
proceso productivo nacional. El crecimiento econémico a través de
la productividad implica la aplicacién de un principio econémico
fundamental: asignar una misma dosis de factores y lograr mayor
produccién, o bien lograr produccién utilizando menos recursos
productivos.

Para el caso de México, hay estudios empiricos gue demuestran que,
si bien hemos tenido crecimiento econémico, éste se ha generado en
base a un mayor uso de factores productivos y no mediante un
incremento de 1la productividad, como es el caso de paises
desarrollados.

Por eso es necesario revertir esta forma de crecimiento y aplicar
medidas tendientes al incremento de la ganancia productiva lo que
se traduciria en beneficio compartido entre los factores que
intervienen en el proceso productivo y, a su vez, para la poblacidén
en su conjunto. Para los primeros, se concretaria en un incremento
de sueldos y salarios del personal enmpleado y en mds beneficios
para el empleador, al impactar al incremento de productividad en
una reduccién de sus costos de produccidén. Respecto a la poblacién
total, la elevacién de la productividad se materializaria en
mayores y mejores bienes y servicios, y tal vez en una baja de los
precios de los productos por lo que la productividad ayudaria a
incrementar el nivel de vida en general,.
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El nivel ‘de.vida de un hombre es la medida de la capacidad que éste
tiene para  proporcionarse a si mismo y a quienes  dependen
econdémicamente de &1, los medios necesarios parala subsistencia y
el disfrute-de las comodidades que brinda la vida moderna.

La O.I.T. (Oficina Internacional del Trabajo),’ col sidera que ‘el
nivel de vida minimo decoroso . debe |
necesidades: :

ALTMENTACION: La cantidad .diaria’suficient ‘de-alimentos para
que un individuo® [ ‘
actividades vitales:( “trabajo)

VESTIDO: Indumentaria ‘mfnima para proteéer el organismo
del medio .y ‘mantener’icondiciones  de higiene
aceptable. s e

VIVIENDA: La vivienda  debe frecet condiciones adecuadas
de comodidad, seguridad e higiene aceptables.

HIGIENE: 'ijdtéccibhi' dontra . “las enfermedades y
: ‘tratamiento,en’caso de ‘enfermedad.

A estas condiciones esenciales se pueden agregar seguridad y
educacién. :

SEGURIDAD:‘ "~ Proteccién contra la  violencia 'y los: dafios.ien
-propiedad, contra :la: pérdida dej posibilidades/'
de empleo 'y contra. la: ida’;
cenfermedad y vejez. :ii:

EDUCACION: Facilidades _que’ "
desarrolle :

productividad de la agricultura,,industria y:los servicios. ‘Cuanto
mayor sea  la producciénide bienes-yiserviciosien? cualquier'pais,
mds elevado seré el nivel de- v1da medio de su poblacién
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Por otra parte, a través de la 1nf1uencia de la ganancia en
productividad sobre los costos y precios de los productos, los
bienes y servicios nacionales tenderian a trascender el mercado
interno con la posibilidad de competir favorablemente en el plano
internacional.

II.2 ORIGENES Y FUENTES HISTORICAS DEL CONCEPTO DE
PRODUCTIVIDAD

El concepto de productividad no es nuevo, pues ya lo empleaban
algunos economistas cldsicos. Lo que es realmente nuevo es la
aplicacién de 1la productividad en los problemas politicos,
econémicos técnicos y sociales, a rafiz de ello, la palabra
productividad, ha adquirido una gran difusién y se le utiliza
frecu?ntemente en la toma de decisiones, en su planteamiento y
solucion.

Una de las primeras historias en que se hace referencia a la
palabra productividad, es en la obra Deremetallica escrita por Jean
Foruastle en 1530. Este término aparece de nuevo en el siglo XVIII
con los trabajos de Fisiécrates, en su obra titulada "Queensday".

En 1776 Adam Smith y los economistas cld&sicos en general,
distingufan entre trabajo productivo e improductivo. En esta ultima
categoria, Smith inclufa todos los servicios personales que se
contratan para el bienestar del individuo y no para generar
ganancias futuras, asi como todas las actividades del gobierno:
para el soberano, por ejemplo, con todos los funcionarios o
ministros de justicia que sirven bajo su mando, los del ejército,
de la marina, son en aquel sentido improductivos. Modificando
parcialmente el pensamiento de Marx, los paises socialistas
consideran a los servicios improductivos y no los incluyen dentro
del producto nacional.

Sin embargo, en los pafses capitalistas se les considera como
productivos, siguiendo la tradicién de los economistas neocldsicos,
que reducen la distincién entre trabajo productivo e improductivo,
a la distincién entre trabajo remunerado y no remunerado.:.

George Schlitz, precursor de la economia politica alemana,
pronuncio contra’ la-economfa individualista del cambio,: afirmando
la productividad de la produccién intelectual. S



Federico List, ,conjsi‘dero la’ productividad como un fendmeno del
desarrollo : ~las’ fuerzas. nacionales.  'Span. caracteriza: ‘la

productiv:.dad como " una categoria del éxito. econdmico;: seg\in esto,
sera product:.vo todo lo que proporciona utllldades. : .

'l‘hunem, apela a“la’ px:oductiv:.dad para expllcar».la
salarioy :Wteser, introduce el concepto de-la productlvidad ‘en la.
doctrina.de;la” distribucién de Clark, afios después;
en América Vcon el nombre de "Productividad limit

administracién cientifica en los Estados Unidoside’ Norte: ‘América;
con el fin de analizarlas de una manera més racional i
técnicas mas convenlentes.

A partir de la Primera Guerra Hundial, la palabr u
adquiere un nuevo impulso, bajo el concepto de "racionalizacién"'y
persigue los mismos fines que la administracién cientinca ;

El concepto moderno de productividad. comienza a:ex d

problema de proyecciones socio-econémicas. Intrinseco:al“interés
particular de las empresas e influye en esto la. intervencién que en
los asuntos de interés nacional tuvieron las organizaciones obreras
y patronales. Paralelamente a esto el alemdn Schmalenbach introduce
el concepto de "Economicidad" el cual no solamente estd relacionado
con la mayor eficiencia de los procesos productivos, sino también,
con el grado de utilidad de la empresa dentro de su medio social.

Realmente el concepto de productividad es mucho mds profundo que el
de Racionalizacién o el de Economicidad, puesto que, en ‘la forma
gue se concibe y -se" desarrolla actualmente es inherente a 1la
direccién empresarial.

Como .un fenémeno de la posguerra, en 1945 se inicio en Europa 1a
politica’ de  productividad, por 1la presién.-de:-la " tarea de
reconstruccién. de sus economfas, pues los . paises: habianquedado
destruidos moralmente y materialmente. Dichos problemas;dnicamente
podian - solucionarse mediante el acrecentamient . de sla’ e
productividad. i

Los objetlvos que se habian trazado los pueblos europeos, fueron
los que permitieron sostener altos niveles de: vJ.da, mantemendo‘
ocupacién plena y mejores condiciones de trabajo.’i Fue’entonces,
cuando en los paises europeos se establecieron institutos de
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1nvestigac16n en difu51én de problemas Yy asesoramiento, cuyos
objetivos versaban sobre productividad. -

De esta manera el concepto de productividad adquirié un significado
propio y debido a su popularidad ha logrado difundirse con impetu
a través de todo el orbe, sobre todo durante los Ultimos 40 afios
debido a la transformacién de técnicas de produccién.

IX.3. NATURALEZA DE LA MEDIDA DE LA PRODUCTIVIDAD Y SU
CONCEPTO

Dada la condicién racional del hombre, el adecuado aprovechamiento
de los recursos es un hecho latente en todas las sociedades. En la
medida en que la humanidad ha progresado esta nocién se ha venido
precisando. Asi como la de que los recursos son escasos y muchos,
ademds, no renovables, de manera que el uso eficiente de los medios
o recursos econdmicos disponibles constituye el reto que hay que
enfrentar; de ahi 1la necesidad de comprender el concepto Qe
productividad y las implicaciones que tiene su medicién.

Productividad es una medida que expresa la razén entre el producto
obtenido y los insumos asociados con dicho producto. Una medida
productiva obedece a propésitos muiltiples, asi se habla de las
medidas de productividad a efecto de establecer que el sentido y
significado de la productividad (en general) se refieren a una
familia o conjunto de medidas relacionadas y utiles para varios
propésitos o usos.

De ésta forma, es posible establecer a cualquier nivel de 1la
actividad econémica tantas medidas como enfoques analiticos y
propésitos se deseen, por ejemplo, a nivel de empresas o unidad
econémica de producecién, las medidas de productividad son
indicativas de la situacién en que se encuentra la entidad
econdémica en cuestién y por tanto, constituye un elemento de apoyo
para implementar cambios, y en general, desarrollar estrateglas que
permitan, ya sea mnntener o mejorar su situacién.

Otros efectos de las medidas de productividad a este nivel son el
reflejo en la ganancia de productividad al hacer la deteccién de
cambios en la eficiencia y calidad de los recursos humanos y ho
humanos que intervienen en un proceso productivo y el impacto de la
productividad en variables tales como el nivel de empleo, los
precios 'y los costos de produccién (sobre todo el referente a
remuneraciones del personal empleado).

La productividad no es una medida de la produccién de la cantidad
que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han combinado
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y utilizado los recursos para cumplir los resultados especificos
deseables. . ER A -

' L produccidn . resultados ogrados ©
Productividad = e = B

insumos " “recursos empleados

el concepto de productividad 1mp11ca'la~ ién  entre- los
distintos factores del lugar de trabajo mientras: que la produccién
o resultados logrados pueden estar relacionados. con: muchos insumos
o recursos diferentes, en forma de distintas- relaciones de
productividad - por ejemplo, por hora trabajada, produccién por
unidad de material o produccién por -unidad de capital, -~ cada una
de las distintas relaciones o indices de productividad se ve
afectada por una serie combinada de varios factores importantes.
Estos factores determinantes incluyen la calidad y disponibilidad
de los materiales, la escala de las operaciones, el porcentaje de
utilizacién de capacidad instalada, la capacidad de reduccidn de la
maquinaria principal, la actitud y el nivel de capacidad de la mano
de obra, y la motivacién y efectividad de los administradores. La
manera como estos factores se relacionan entre si tiene .un
importante efecto sobre la productividad resultante, medida sequn»
cualquiera de los muchos indices de gue se dispone.

La produccién, el rendimiento o desempefio, los costos. y los:
resultados son componentes del esfuerzo de productividad. No son'
términos extrafamente equivalentes. La mayoria asocia el concepto
de productividad con el de produccion, debido a que la produccién
es algo mds visible, tangible y medible en esa actividad.: Los .
economistas han respaldado esta definicién tradicional al. afirmar -
que la productividad es el resultado que se obtiene por cada unidad '
de trabajo que interviene. Este punto de vista tiene que. cambiar:
para que incluya a todos los segmentos de trabajo. El sector
educativo, el gobierno, las empresas de servicio y los grupos de
profesionales deben seguir interesados y preocupados por la’
productividad. La productividad afecta a todos como consumidores,
contribuyentes y ciudadanos. Cuando las personas se quejan de que
ya no les alcanza el dinero para pagar sus cuentas de alimentos, la '
reparacién de sus automéviles o sus impuestos, y contribuir-a
limpiar el medio ambiente contaminado, estdn hablando de algo méds
que el simple dinero, estdn hablando de productividad: de  la
capacidad para utilizar los recursos existentes para satisfacer las
demandas, en constante expansién, de los individuos.

Principalmente las medidas de productividad adquieren sentido en
términos de su comparacién en el tiempo y en el espacio. En este
contexto se comparan los rendimientos (mediante las medidas ' de
productividad y a nivel microeconémico) entre el conjunto ‘de
departamentos que integran la firma o empresa, entre si 'y en
relacidén a otras de la misma rama econémica.
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En consecuencia, la naturaleza de la medida de la productividad
debe ser interpretada como un conjunto de medidas que pueden ser
desarrolladas de acuerdo a cilertos propésitos o usos. Dichas
medidas adquieren significado en el contexto de comparacién
espacxo-temporal y representa la eficiencia con que los insumos
basicos (trabajo, tierra y capital) son convertidos en productos
econdémicos.

La productividad es importante en el cumplimiento de las metas
nacionales, comerciales o personales. Los principales beneficios de
un mayor incremento de la productividad son, en gran parte, del
dominio publico: es posible producir mds en el futuro usando los
mismos o menores recursos, y el nivel de vida puede elevarse.

Desde el punto de vista nacional, la elevacidén de la productividad
es la unica forma de incrementar la autentica riqueza nacional. Un
uso més productivo de los recursos reduce el desperdicio y ayuda a
conservar los escasos recursos o mds caros. Sin un aumento de la
productividad que los equilibre, todos los incrementos de salarios,
en los demds costos y en los precios solo significaran una mayor
inflacién. Un constante aumento en la productividad es la unica
forma como cualquier pais puede resolver problemas tan opresivos
como la inflacién, el desempleo, una balanza comercial deficitaria
y una paridad monetaria inestable.

Desde el punto de vista personal, el aumento en la productividad es

esencial para elevar el nivel de vida real y para. lograr: una’ éptima"'

ugilxzacién de los recursos disponibles para mejorar: la calidad de
vida. :

En los negocios, los incrementos en la productividad ‘conducen :
servicio que demuestra mayor, interés por los clientes;aiun ayor
flujo de efectivo, a.un mejor rendimiento’ sobrelos: activosw an
mayores .. utilidades. M4s utilidades significan: mds  capital: para .
invgrtir en la expansién de la capacidad y en la creacioén de nuevos ..
enp. eos., y o A

Las utilidadesg una*empresa pueden - aumentarse elevando 1los
precios, reduciendo 1os costos o una combinacién de ambos.

No es raro que el enfoque de la mayoria de las empresas se incline
en el aumento en el volumen de las ventas y hagan menos incapie en
controlar, en reducir, los costos. Esta actitud es resultado ya no
de un condicionamiento provocado por la expansién de los mercados
y de las ventas, que disfrutaron muchas empresas en afios pasados.
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La venta de unidades. adicionales “se’refleja 'en .un:costo.  fijo
unitario mdas bajo, lo que aumenta automdticamente la rentabilidad, -
siempre y cuando no surja un.incremento'en:los costos variables’ que
contrarreste este efecto. En:algunas: empresas, sobre: todo ' las que
tienen fuertes necesidades  de capitaliyi’de maquinaria, o las que
tienen costos fijos muy. altos,: la“:utilidad 'por :unidad puede
aumentar con el volumen, a pesar de'que: s resenten importantes
aumentos en los costos unitarios’ variables ;

Los directivos, 1o mismo que el publiéo,enkééherai, se inclinan por
lo mds cémodo. En lugar de enfrentarse al problema de controlar los
costos, generalmente tienden a buscar un:incremento en la demanda.

Por ello, no se le ha dado la importancia. gque se merece la
elevacién de la productividad, es decir, la reduccién de los costos
unitarios, al mismo tiempo que se mantiene, y de preferencia se
aumenta, el volumen de lo producido.

Mientras no se logre lo anterior, tanto la productividad como el”
control de costos son temas que ocupan un segundo termino: en
comparacién con los esfuerzos por aumentar las ventas.

II.4 FACTORES QUE INCIDEN EN LA PRODUCTIVIDAD

Si bien es cierto gque existen factores a nivel macro y
microecondémico que afectan a la productividad, en el presente
andlisis se hard mencién unicamente de los ultimos, o sea, de los
factores gue determinan la productividad de las empresas.

Resulta dificil hacer una adecuada seleccién y clasificacién de los
factores que afectan a la productividad. Cualquier intento que se
haga en este sentido puede parecer o interpretarse como arbitrario
y subjetivo. Sin embargo, puede afirmarse que en términos generales
estos factores estdn estrechamente vinculados a cinco 4&reas:
recursos humanos, administracién, tecnologfa, financiamiento y
comercializacién. Dentro de estos cinco rubros pueden agruparse
todos los factores que inciden en la productividad de las unidades
econdmicas.
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IT.4.1 RECURSOS  HUNANOS

En las empresas de servicios, el factor més 1mportante en favor de
la productividad, 'es la persona  humana. ;;Sui’seleccién 'y
capacitacién, tienen un rango de alta Jerarquia ‘en las medidas para
aumentar el rendlmlento. o :

Sus actitudes, su motivacién, susi i estilos gerenciales, las
comunicaciones el clima de - satisfaccién .o ' inconformidad,
contribuyen poderosamente a que ‘las:’medidas:‘'a favor de una alta
productividad, tengan éxito o seaniun:fracaso.

Afortunadamente, las ciencias -‘del’ comportamiento han logrado
principios técnicos, que admiten-intervenciones planificadas, para
obtener elevada productividad de los: recursos humanos, respetando
la dignidad humana, y sin imponer mayores esfuerzos y desgastes de
energia. Ha sido perfectamente. posible disminuir las jornadas de
trabajo y aumentar la productividad.

Diversos aspectos, tanto en el &mbito laboral como en el social,
influyen en 1la actitud de los hombres frente al trabajo y
repercuten, por tanto, en los niveles de productividad. los mds
significativos son los siguientes:

CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO:

La eficiencia productiva se apoya sélidamente en’el’ conocimiento
adecuado de los métodos de trabajo. asi; el volumen'de: produccién
y la productividad dependen en forma directa de la calificacidén de
las fuerzas de trabajo'de que dispone la empresa.

Al incorporarse a un nuevo puesto un trabajador, sin preparacién
idénea su productividad es muy baja debido a que utiliza
inadecuadamente las materias primas, no aprovecha al mdximo los
equipos de trabajo y ocupa mds tiempo del que se precisa para
llevar a cabo una actividad. Por tal motivo, es indispensable
contar con sistemas de capacitacién y adiestramiento que 1le
permitan canalizar de manera conveniente su esfuerzo, para elevar
la calidad de su trabajo y obtener mejores resultados en la
produccidn.
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Estos sistemas .de capacitacidén .y adiestramiento deben estar
dirigidos tambiéniala’ prepara01én de los mandos intermedios y de
alta gerencia,’pues en muchas 'ocasiones el cardcter empirico de la
formacion de estos nivelesitrae consigo la utillzac1én de sistemas
obsoletos de" direccidn ' planeacién.

SEGURIDAD E HIGIENE

El hombre se encuentra en contacto directo:con elementos que le
auxilian o tienen repercusiones negativas en él. Uno de los mds
importantes es el disefio y 1la  aplicacién: de las medidas de
seguridad. Si éstas corresponden eficientemente a su objetivo el
trabajador podrd desempefhar sus labores con la confianza de que hay
medios de proteccidén que lo resguardan, porilo que podrd mantener
toda su atencién en si mismo.

FACTORES PSICOSOCIALES

Dado que el hombre vincula su existencia y su destino al centro de
trabajo en gue presta sus servicios, el medio ambiente del ‘mismo
constituye una de las condiciones que lo afectan directamente. Este
comprende no solo aspectos fisicos sino también algunos
intangibles, como es el caso de los factores psicoldgicos. En este
sentido es fundamental que el sujeto se interrelacione, interactue
y participe activamente en la toma de decisiones y que utilice su
esfuerzo y experiencia en la organizacién de su trabajo y su medio
ambiente, ya que es motivo de satisfaccidén y estimulo el saberse
itil y en un lugar agradable de trabajo.

De la misma forma el sujeto tiende a integrarse a grupos.
informales, se identifica con las personas y objetivos del grupo se

relaciona con las personas gue forman los cuadros de trabajo, para‘
contribuir a la realizacién del objetivo de la empresa.

Lo anterior crea una mistica de servicio y de cooperacién, gue se:;g,,,
desarrolla en forma paralela a la adaptacién del trabajador "al’

lugar y lahores que le corresponde realizar. Como consecuencia,
legrara mayor eficiencia en su trabajo al encontrarse ;. en
disposxc16n de ensefiar, aprender y emular las acciones de los demas‘
compaferos.
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EN EL AMBITO SOCIAL -
El juego de influencias ‘que ejerce el ambito  social - en los.

individuos influye'en 'su actitud’ frente al trabajo. Dentro de estas
se pueden citar’ ‘las siguientes. g

a) kNecesidade‘s individualesk y sociales.’

En ~este caso deberdn considerarse tanto las necesidades
individuales y sociales de las personas, gue son las que lo
impulsan a buscar los medios para satisfacerlas, como la capacidad
del trabajo para proporcionar estos medios,

El principal motor gque mueve al hombre para desempefiar una
actividad es el deseo de obtener los medios para satisfacer las
necesidades bdsicas de é1 y de su familia. Por otra parte, la
sociedad Jjuega un papel de particular importancia al crear
determinadas necesidades, que no se refieren precisamente a la
cantidad de satisfactores basicos sino a su calidad.

Es decir, no basta con tener los medios suficientes para cubrir
cuantitativamente las necesidades fundamentales, sino gue ciertos
hdbitos, costumbres y modas pueden exigir que esos bienes sean de
una calidad determinada. En este caso el individuo se esforzara nds
para conseguirlos y si encuentra gque el trabaje le puede
proporcionar los medios para satisfacer sus gustos, su actitud serd
més positiva hacia si mismo.

b) Actividad dentro y fuera del trabajo.

Por lo que respecta a las actividades dentro del trabajo se debe
considerar si las labores que desenmpefia son rutinarias y carentes
de interés. De ser asi, en forma gradual se ira presentando una
tendencia hacia la apatfa y la insolencia. Conviene que exista
cierta dindmica y rotacién, . asf .  como diversificacién de
actividades, de tal modo : que hagan sentir al trabajador que la
innovacién y 1la superacidn :en. “+las‘-labores que realiza son
constantes. Igualmente debe | estar : consciente de que las
actividades que- efectua son de importancia fundamental para el
éxito de la empresa :

Por otra parte fuera del’ tr. bajc es necesario que el trabajador
tenga la posibilidad. de /emplear su tiempo libre en actividades
sociales, recreativas:y  de ‘esparcimiento o culturales, gque le
permitan desarrollarse 1ntegramente como ser humano.



46

IX.4.2 ADMINISTRACION.

La buena marcha de una empresa de cualquier tipo, depende de su
administracion. Esta funcidén indica una serie de etapas que deben
presentarse en las organizaciones productoras, para gue alcancen
sus objetivos con el minimo de recursos. Para esto se debe dar una
orientacién precisa a las acciones, definir sus objetivos, dotar a
la empresa de los medios necesarios en cantidad suficiente y con
oportunidad, para su Sptimo funcionamiento, asi como contar con
mecanismos de accién correctiva. Dentro de las acciones gue deben
llevarse a cabo para lograr una buena administracién las més
importantes son planeacién, organizacién, direccidén, coordinacidn,
evaluacién y control.

PLANEACION

Implica dar una correcta orientacién a las acciones de la empresa,

mediante la seleccién 'y el establecimiento de objetivos, 1la

determinacién de necesidades, cuantitativas y cualitativas en:
materia de recursos, la distribucién adecuada de los mismos 'y,

finalmente, la secuencia ordenada de las operaciones. El carecer de

planeacién es fuente inagotable de improvisacién, lo gue conlleva,

entre otras cosas, a no utilizar la mejor alternativa de accién en

las condiciones particulares de la enmpresa, al despilfarro de

recursos, duplicacién de funciones y acciones, deficiente

utilizacién de 1la capacidad instalada y entorpecimiento - de

operaciones, por falta de suministros oportunos de cualesguiera de .
los insumos requeridos en el proceso de produccién.

Los métodos, sistemas y procedimientos que conforman el disefio del
proceso de produccién deberdn ser cuidadosamente planteados, para
el flujo de producto en elaboracién sea continuo. En la mayoria de
los casos, el mal disefio hace lentas y dificiles las etapas de la
produccién por el desorden imperante.

ORGANIZACION

La organizacién permite determinar la agrupacién y combinacidn méds
adecuada  de  las funciones y actividades, de acuerdo con. los
objetivos establecidos por la planeacién. Asi mismo, permite 1la
asignacidn racional de los recursos. : :
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DIRECCION
La direccidn es el ejerclcio de mando, ‘la ejecucidn de las acciones
planeadas, conforme a la organizacién’ establecida. Una inadecuada

direccién impedira la realizacién de la planeacién fy ‘de " la
organizacién.;~, : : k g :

cooanxmcion i

La coordinacxén asegura la correspondencia armoniosa de todas las
unidades de la empresa y, de este modo, el funcionamiento eficaz e
toda la organizacidn.

EVALUACION Y CONTROL

La evaluacién es indispensable para conocer en que medida se han
alcanzado los objetivos propuestos, las desviaciones que se han
presentado, las causas de las mismas y las posibles formas de
corregirlas.

El no implementar sistemas de evaluacién y control implica producir
a cualquier costo, lo cual constituye la antitesis de la
productividad, variable ésta que debe llevar implicito procurar la
optimizacién de recursos.

I1.4.3 TECNOLOGIA

El conjunto de conocimientos métodos y midquinas organizadas con
fines de produccién ha jugado un papel importante en la actividad
econémica productiva, ya sea que se encuentre incorporada a la
fuerza de trabajo, a los bienes  de produccién o a sistemas de
informacién. : .

En principio, la tecnologia ofrece una amplia gama de eleccién de
métodos y equipo para realizar las tareas con diferentes niveles de
eficiencia y para  niveles equivalentes, posibilidades o
requerimientos distintos en cuanto al uso de factores. A partir de
lo anterior el empresario puede precisar la eleccién y dar forma
concreta a la inversidén, es decir, contar con una capacidad
instalada que corresponda a la unica posibilidad de optimizacidn.



48

Los beneficios de la tecnologfa moderna facilitan la realizacidn de
las operaciones, acelerar el ritmo de la produccién .y obtener un
mayor volumen de articulos, Sin embargo, es importante destacar que
al hablar de tecnologia moderna, no necesariamente se debe pensar
en maquinizacidén, sino en la utilizacidén de los métodos, sistemas
e instrumentos que permitan el aprovechamiento 6ptimo de los
recursos disponibles y que sean adecuados con la dotacidén de
factores del pais.

Por otra parte, es nhecesario dedicar especial atencién a la
seleccidén de la tecnologia que se va a utilizar, para no instalar
una capacidad de produccién mayor a la gque se requiere para
abastecer el mercado. El tener una capacidad instalada mayor a las
dimensiones del mercado ocasiona ‘que se tenga paralizado capital
por la inversién hecha por los bienes de produccién, y trae consigo
la elevacién de costos.

II.4.4 FINANCIAMIENTO

La falta de recursos econémicos y financieros, es uno de los‘
problemas que con mayor frecuencia enfrentan las empresas.

Esta situacidén, es originada por la falta de’ 1nformac16n sobre la
magnitud de los fondos requeridos para: desarrollar’ienforma
conveniente la actividad de que se trate .y sobre:las: f ;
alternas de financiamiento a las cuales.es posible acud

Por otra parte, la aplicacién de los recursos ecoﬁémicos se hace'de
manera empirica e intuitiva, causando un impacto negatlvo en. los
costos.

El factor en tratamiento obliga a realizar un andlisis constante de
la estructura financiera de la empresa, que sirva de base para
determinar sus necesidades financieras y para obtener los fondos
requeridos para el pago de sus deudas corrientes y el desarrollo de
los programas en gque se encuentra involucrada. Estos andlisis
también deben proporcionar informacién suficiente para conseguir
los fondos en la forma mé&s conveniente y en las mejores condiciones
posibles. Asi mismo, se debe cuidar de la efectiva utilizacién de
los fondos en las actividades de la empresa.
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II.4.5 COMERCIALIZACION

La amplia gama de actividades productivas y la profusién de
empresas generadoras de bienes y servicios, asi como la expansién
de las ciudades y las distancias existentes entre los diversos
centros de produccién y de consumo, imposibilitan que las personas
conozcan todos los productos y recurran directamente al fabricante
para adquirirlos. Surge asi la necesidad de acercar y hacer nds
accesibles los articulos al consumidor.

Una politica adecuada en materia de comercializacién, dentro de las
unidades productoras de bienes y servicios implica no solo utilizar
los canales mis eficientes y efectivos de distribucién sino también
los medios mds apropiados y menos onerosos para dar a conocer los
productos al consumidor.

DISTRIBUCION DE LOS BENEFICIOS

Es claro, que el factor determinante de la productividad es el
hombre; pues es quien decide si eleva o no la productividad. A su
vez, su decisién es determinada por dos elementos: saber hacer y
querer hacer.

Para el primer precepto, son indispensables la capacitacidén y el
adiestramiento; y para el segundo, ‘es necesario que los
participantes tengan una motivacién. 'Esta debe reflejarse en una
distribucién equitativa de los beneficios entre capital y trabajo.

Evidentemente el principal resorte  que impulsa a elevar la
productividad, es el que . ambosi factores de 1la produccién,
participen en forma efectiva de:los beneficios gue se generen con
dicha elevacién. Por tanto, el distribuir los beneficios de la

productividad entre los trabajadores, empresaiios y el publico en
general, ademds de construir un elemento de justicia, representa el
principal aliciente al querer hacer para motivar los factores.

Por lo que respecta al empleado la mayor productividad debe
reflejarse en mejores salarios, prestaciones y condiciones de
trabajo, reparto de utilidades y otros estimulos o premios. Para el
capital, en utilidades razonables y para el publico en general en
servicios y productos de mejor calidad y menor precio.



50

IIT. - INGENIERIA DE SERVICIOS:

La evolucidn y modernidad:del  mercado ‘de servicios’han dado _lugar
a gue éstos _sean)cadai dia:mds’ sofisticados iy’-alcancen::a- mds
sectores de:la: sociedad,frazén por - lacual’ ‘el cliente es mas :-
perceptivo y. analitico:al® elegir a. ‘law 1nstituc16n que:
mejor sus necesidade ) e ex lencia

Una de las caracteristic
de excelencia .es’i.que.:se:.’integran totalmente
anticipandose a sus necesidades’ para’iservirlol
éste un factor estratégico y fundamental para
excelencia.

organizacién.  Cualquier . omisidén, - error, "atraso;: descortesia’’: o,?’
descuido en esta cadena, afectala calldad de los servicios que se
brindan a la clientela. .

La calidad implica innovacién . para -~ estar a 'la “vanguardia, .
adelantdndonos a dar respuesta. a las expectativas: del mercado. en:
evolucidn constante; cumplimiento de requisitos, normas y politicas
establecidas para cada una: de nuestras - acciones,.:asi.icomo
capacitacion y desarrollo permanente del personal, para responder
précticamente al entorno.
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IXI.1. EL SERVICIO Y EL CLIENTE EN LA DECADA DE LOS NOVENTA.

QUE ES EL SERVICIO ?

El diccionario da una definicién de servir:

Esa otra persona puede ser tanto un compafiero, un compaiiero de
trabajo (cliente interno), un cliente externo, un consumidor final,
un amigo, etc.

Hacer algo presupone un verbo: "QUERER"... Por eso se habla de
actitud de servicio, que es igual a estar dispuesto a ayudar, a
atender, a servir: con ese genuino interés por satisfacer las
necesidades del "otro".

SERVICIO ES EN PRIMER LUGAR UN PROCESO.

MIENTRAS QUE LOS ARTICUIOS SON ORBJETOS, LOS SERVICIOS SON
REALIZACIONES,
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IXI.1.1. LA DINAMICA DEL CAMBIO:

La vida es dindmica, no estdtica. Est4 sieﬁpre'aVénzéhdb,‘ﬂunca 5
permanece inmévil. El unico pecado imperdonable de la- naturaleza es:
permanecer inmévil, estancarse. . .

El Gigantosaurus, que . tenia. mas ;de. 30 metros: de altura;..el ...
Tyranosaurus, que, tenia- la ::fuerza ' de .'una: locomotora;: ‘el
Pterodactyl o Dragon Alado - todos los monstruos glgantescos de: ila’;
edad Prehistorica han desaparecido. Dejaron de ser un objeto.util:
No supieron como hacer frente a situaciones  cambiantesi

Permanecieron inméviles hasta que la vida que los rodeaba:ilos:idejo i
atrdas. Egipto y Persia, Grecia y Roma, todos los grandes.imperios -

de la antiglledad perecieron cuando dejaron de crecer'y adaptarse al
momento que vivian. ’

China se rodeo con una muralla, y permanecié inmévil durant mil
ahos.

"EN TODA LA NATURALEZA, DEJAR DE CRECER ES PERECER

ambiar,,harij’i
eterminante de'

Estamos en una época de cambios. La capacidad pér
dicho varios pensadores, ha llegado a ser la unlca
supervivencia.

Nosotros decimos, el  cambio es equivalente a vida,‘la vidaes.
cambio y el cambio es signo de vitalidad. No'seitrata; desde:luego;

del cambio por el cambio, o de cambiar porque.estade moda; nos:
referimos al cambio evolutivo y al involutivo, al cambio a‘partir
del cual la persona crece, madura. ‘

La persona vital es aquella que tiene la capacidad de vivir 'y '
procurarse nuevas experiencias, nuevos valores, huevos trabajos,
nuevos estilos y formas de vida congruentes con sus deseos. y
posibilidades. En este punto cobra singular importancia el tema de
la resistencia al cambio, que se transforma en una incapacidad para
fomentar o aceptar la informacién en los diversos planos de la vida
humana. Cabe aclarar que la resistencia no es un tdépico que se
refiere a la edad madura, adultez, o vejez, es propia de todas las
etapas del desarrollo psicolégico del ser humano.
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Irr.:.2 CULTURAS ORGANIZACIONALES

Los negocios son instituciones humanas y no elegantes edificios,
resultados financieros, planes quincenales o andlisis estratégicos.

Una empresa con cultura corporativa es aquella que tiene una suma
de valores, mitos, héroes y simbolos que representan algo
importante para las empresas que trabajan en ella.

La cultura es el patrén integrado del comportasiento humano que
incluye el pensamiento, actos, habla y artefactos dependen de la
capacidad del hombre para aprender y para trasmitir conocimientos
a las generaciones siguientes.

Existe otra definicién mds informal y tal vez mas clara dque
describe los elementos culturales de un negocio como la "forma en
que se hacen las cosas".

Se ha dicho gue cada negocio, de hecho cada organizacién, tiene una
cultura, pero en ocasiones se encuentra fragmentada y es dificil
percibirla desde fuera.

Una cultura vigorosa lleva al éxito, las:vidas y la productividad
de los empleados es moldeada por: el lugar;:donde trabajan, pernite
que el personal se sienta mejor con:l h es probable
que trabaje mas. ;

La filosoffia gerencial no. debe ser.una idea‘a: posteriori,: sino que
debe constituirse en una: inquietud rimordial que debe enfatizar 1la =
importancia de las personas. S : o ;

Para esto es 1mportante que la alta gerencia dedique tiempo a.la
capacitacién y comunicacidén ’de la filosofia gerencial asf como de
lo que constituye la esencia de la compaiia.

conceptos basicos de una organizacién y, como tales, forman la
médula de la’ cultura corporativa.
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Los valores definen el 'éxito en  términos concretos para 1los
empleados y establecen normas de realigacién:en‘yl}a,;organizaciéﬂn. i

Cuando - iniciamos nuestra carrera. laboral algunos pensamos que un
empleo es solo eso: un empleo, pero esto: no. es’ ‘asi, cuando elegimos
una compafifa, a menudo lo que hacemos:es escoger una:forma de vida.
La cultura moldea las reacciones:de manera: flrme pero sutil. Puede
convertirnos en trabajadores répldos o’lentos, en gerentes duros o
amistosos, en personas que- trabajan Jen? equipo o en forma

individual.

Cuando 1llevamos trabajando .. varios ‘afios, . podemos estar tan
condicionados por la cultura‘que;ya:;ni:siquiera la reconocemos. Sin
embargo, cuando cambiemos de;traba)o podremos llevarnos una gran
sorpresa.

Los valores son los cimiento 'ualquier cultura corporativa.
Como esencia de la filosofia queila:compafifa tenga para alcanzar el
éxito, los valores proporcionaniun: ‘sentido de direccién comun para
todos los empleados y establecen directrzces para su c:omportamiento

diario.

De hecho, se ha dich que ‘las compania recuentemente tienen éxito
porque sus empleados:pueden tifi
organlzacxén doptarlo

Se ha encdntra “'que las ori;ahiéaéio q ;éxyito ponen
mucho énfasis ‘en’ los valores y dque -en general comparten las
s:.guientes caracteristicas. :

Tienen una filosofia clara y explicita en cuanto a la forma
en que intentan conducir su negocio.

La gerencia presta gran atencién a la formacién vy

afinacién de los valores para que se amolden al ambiente

econémico y de negocios de la compaiifa y a la ocmmmicacidn
de estos a la organizacién.

Los valores son conocidos y compartidos por todo el
personal que trabaja para la compaiia, desde el méds modesto
trabajador, hasta el que integra las-filas de la alta gerencia.
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Los valores compartidos definen el cardcter fundamental ‘de ‘la

organizacidén, crean un sentido de identidad en el personal y los:
empleados se sienten especiales.

"Los valores compartidos son los que
hacen grande a una empresa "
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III.2. PERFIL DE UNA PERSONA CON BUEN TRATO AL CLIENTE.

TEORIA Y ORIENTACION HUMANA:
DOS PARTES QUE INTEGRAN EL SERVICIO:

El servicio estd integrado por dos partes gue son fundamentales y
necesarias si gueremos darlo en toda la extensién de la palabra:

LA TAREA
LA ORIENTACION HUMANA

LA TAREA esta representada por las funciones propias del puesto que
uno desempefia y para hacerla adecuadamente debemos cumplir los
siguientes requisitos:

1.-Conocer perfectamente las funciones propias del puesto, lo cual
implica:

a.~-Entender el porgue de los pasos gue se deben realizar.
b.-Seguir la conexién légica de las actividades.

c.~-Pensar en lo que se esté:hac endo para evitar caer en
la mecanizacién

es decir, terminar. bien 1a’ tarea‘
o el trémite, utilizandOvelimInimo e .y de energias posible.

: P que ‘le
imprimimos al.trato’ que damosa~los clientes, ‘compafieros;,’ publlco,
etc. Esto 'se  da'en:.lasi relaciones:- interpersonales que " se,
establecen: entre los clientes Y nosotros. S
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Hay que recordar. que tratamos con‘seres,humanos y,'que‘nosdtros

también lo somos, -asi que" debemos.'tratar. de ‘darnos ‘a- respetar, -

respetando a los demds y cuidando la relacldn con. el cllente desde iy
que ésta se ‘inicia. P .

Es importante remarcar gue - si - solament tratéramos de mejorar .
nuestras conductas de servicio sin tomar.enicuentalos valores):las’
actitudes y los sentimientos, estariamos trabajando solamente a un':
nivel externo y superficial :que: e .conecta . con . nuestras
convicciones y motivos internos; mpidiendo asf{ una adecuada
integracién de las diferentes .Areas de; nuestra vxda.

De lo que se trata es de adquirir un sencido de responsabilidad que
pueda expresarse dentro y fuera del trabajo'y que anime entre otras.
actividades, la de lograr una.mejor .calidad en el servicio como
empleado. :

Algunas de las conductas que nos pueden estar indicando si se da
una orientacién humana adecuadavson las siguientes.

1.- Recibir con una sonrxsa.kﬁ--,

2.- Dar una atencién personal.

3.~ Mirar a la pe sona

4.~ Tratar de  e esidades.‘

5.~ Responder.a ellos lo:mds: répidamente posible.

6.~ Canalizar al cliente s
problema.

uno:n p ede'resolver e1

7.~ Pedir disculpas s‘
algnn atraso 2

En resumen, podemos :
aquella. en .donde: perativas y ‘en’.”donde,
simulténeamente, se; presentan conductas ‘de’ servicio’ que permitan
establecer una adecuada relacién interpersonal con el cliente.
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‘Para com-luir, podemos . decir (ue existen algunos ‘elementos que nos
permiten tener una adecuada actitud ‘de servicio 'y que son los
siguientes- R T : . = :

1. EL BUEN CONOCIMIENTO!DE NUESTRA FUNCION. -

2. EL’ CONOCIMIENTO
ORGANIZACION.’

LA
3. EL DESEO DE
4.  EL ASUMIR RESPONSABILIDAD POR NUESTRAS ACCIONES. -

5. EL SENTIR GUSTO POR EL PUESTO QUE SE DESEMPENA.



59
LA ATENCION IDEAL AL CLIENTE IMPLICA:
HACER ALGO POR OTRA PERSONA

=IIIIII .IIIIIIIIII
# HACERLA SENTIRBIEN |
|
|
|

QUE HAGO, QUE DIGO COMO LO HAGO, COMO LO DIGO

ATENCION AL CLIENTE

| |
| ] ‘
] i '
TAREA ORIENTACION HUMANA '
| |
|
| |
INTELIGENCIA SENTIMIENTOS
| |
| |
| |
| |
| |
] EFICACIA . |}
|

| i
lIIIIIIllIII'IIIIIIIIIIIIIIIIIIll
ACTITUD DE SERVICIO
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1.- EL BUEN CONOCIMIENTO DE'NUESTRA FUNCIONE

Ya que el manejo y buen conoc1miento de 1as actividades que ‘nos
tocaitealizar son la base material sobre ‘la que,se sustenta el
serviclo. . - B

Aun cuando tengamos una actitud cortés y amable .y mucha disposicién
para atender a las personas, si no‘conocemos’ a:fondo nuestra
funcién y los pasos a seguir .en una - tareai especifica, solo
provocaremos retrasos innecesarios al: ‘cliente "y un servicio
insatisfactorio.

2.- EL CONOCIMIENTO DE LA IMPORTANCIA DE LA MISMA EN LA
ORGANIZACION:

En una organizacién cada funcién es tan solo parte de un proceso y b
esta en constante interdependencia con otras. .

En la medida en que estemos conscientes de la impofﬁénéié éﬁé’ﬁieﬁe.

nuestro trabajo para el buen funcionamiento ‘general’ ’ seremos .

capases de hacerlo de manera mds fluida,: sin,obstaculizar%l
funciones que estdn en estrecha relacién con: la

3.- EL DESEO DE AYUDAR A LOS DEMAS: ™

Hay algunas personas que. al ayudar a los ' demds ' si nten gran
satisfaccién. Cuando hablamos;de: ayuda en una ituac énid trabajo
nos estamos refiriendo 1 i

Dar servicio significa‘ayudar apoyar. Y: a‘diterencia de la ayuda
desinteresada ‘que damos a’‘un: amigo, en:la: empresa nos:pagan por dar
servicioiailos’clientes. Elino:tener:un interés;genuino por ayudar
diticultayla labor;que: debemos realizar en‘nuestro trabajo.

respeto,
responsabilidad 'y firmeza
servicio:a:nuestrotrabajo ‘nos’recompensara con satisfaccién y
sentimientos i de logro,‘lo.cual afectara positivamente nuestros
sentimientos .los’d

El no ser sefviéial es: decir. el proyectar una falsa actitud de
servicio ;o ‘conductas’ serviles, tiene ‘una matiz de falsedad,
manipulaci¢n, interés’ ego;sta y:frustracién.
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4.-EL ASUMIR RsspoNSAéIL:DAD ’pok thi?:sTRAs' A_C¢IONES:

Implica que respaldamos 1o que hacemos En’

respondemos por ello..
o

nuestros : companeros,'
n’las: sit:uaciones

dificiles o en las fdciles

5.-SENTIR GUSTO HACIA EL PUESTO QUE SE DESEMPEfA:

Implica realmente creer en lo que uno hace, es comprometerse con el
trabajo y se logra en base a la identificacién o congruencia entre
los objetivos institucionales y nuestros propios OBJETIVOS.

Podemos decir asi que UNA ACTITUD DE SERVICIO IMPLICA EL DEMOSTRAR
UN INTERES GENUINO POR DEJAR SATISFECHO AL CLIENTE, MEDIANTE EL
DESEMPENO CORRECTO DE NUESTRAS FUNCIONES Y EL ESTABLECIMIENTO DFE
UNA BUENA RELACION CON LOS MISMOS, DE TAL FORMA QUE ME REPORTE
SATISFACCION Y LOGRO.

III.3 PRINCIPIOS GENERALES PARA SATISFACER AL CLIENTE.
S DE VERDAD.

ACTITURES FAVORABLES Y DESEAYORABLES DEL SERVICIO,

EL LIBRE COMERCIO ENTRE LAS NACIONES PLANTEARA NUEVOS RETOS

COMO "PELEAR" A LOS CLIENTES
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E1 Tratado .de Libre Comercioc de nuestro paxs con Estados Unldos Yy
Canadd obliga a  replantear . una serie- de 51tuaclones ‘eriticas
esenciales para participar con posibllldades deéxit niel: nuevo
contexto comercxal que se: avecina.A&

Por la inminencia del tratado,
todas . las ilactividades:

Estas 1deas engloban o dan clmien o
cliente-proveedor que, al ser: establecidas‘en la’ empresa,'
la convivencia ;entre: sus mlembros

empresarial,
principio:

2.~ Idedﬁifiqa‘a tus clientes.y siempre tenlos en’ hénfa;

3.~ Atiende at

. yuda a’ti perso al: a"ervxr ne]or
a sus. clientes ’ £

qu ‘te . atienda a ti

4.- El disfrﬁtgfde1 trabajo proviene de’Seryir;é_laﬁgthe; y.

5.~ Detras de’ cada queja existe una beﬁici6h qé servicio.
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Ideas como las anterxores han sido: presentadas en nuestro medlo por

personas como;Ron-McCann, como:una forma“diferente de plantear 1las
ideas que por muchos_anos han expuestq‘ne ing, Juran .y Feingenbaum.

Pensemos, K o,
clientes, 'y ~tomemos: fuente

Feigenbaum, quien:en su libro:cControl- Total de:la Calidad d1ce que.‘

"La calidad esté deterni el‘dliente, no poi el 1ngéhiéro,

ni por Mercadotecnia, ni’por- él Gerente General; esta basada en'la.
medida“
contra sus requisitos (definidos ‘o tdcitos, consientes ‘oiisolo’
sentidos, operacionales: técnicamente o por complejo subjetivos):y-: -

experiencia real- del “cliente con el producto o servicio,

siempre representa un* Objetlvo que se mueve.. en el mercado
competitivo".

Esa idea en relacién con quien determina la calidad (el pl ente),;

nos conduce, por supuesto, a afirmar 1la importanc1a

clientes y 'los consumidores tienen, pero también a:reconocer,
Feigenbaum, que los: requisitos de nuestros cliente
son tdcitos o completamente subjetivos.

Debido a ello, un problema aparentemente tan’éimp e com
saber que necesita nuestro cliente muchas. veces:
problema técnico de dimensiones 1nsospechada

Eso se debe a’g
articulos: seaq durables

iconfiables y si‘son utilizados dentro de
simplepente nos pide que’ funcionen bien.

Para lograr -traducir el :historial = de satisfacciones e
insatisfacciones, rechazos y. aceptaciones a nuestros productos en
algo especifico.y. operacional- parasaber que caracteristicas de
calidad de nuestros productos se asocian mds frecuentemente a la
satisfaccién de nuestros clientes es necesario desplegar grandes
esfuerzos técnicos, estadisticos y administrativos.

Esta problemd&tica conduce frecuentemente a técnicas de andlisis
multivariado en apoyo a diversos expertos que, sobre la base de
teorias y experiencias, puedan establecer que relaciones entre
variables son de causa a efecto.

Mds aun,: se enmargan dentro ‘de"lo que: osotros ‘hemos’ detectado’ como

L nu stra clientela simplemente quiere que.:los"
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Pero el problema no acaba ahi. Una vez que se definen las variables
de calidad y los niveles en que estas deben estar para lograr la
satisfaccién del cliente, es necesario establecer las variables del: .
proceso asociadas a estas, los. niveles en. que' debe estar su‘
variacion y como conseguir controlarla técm.camente.

Esto, por. supuesto, nos-conduce a la misma demandade conocimiento §
experto .y -estadistico..No queremos dejar la' impresiconideique los’ .’
problemas técnicos.y estadisticos :son de mayor: envergadurai que

sin embérgo'
choque . violentos' ti
actitudes :

En contraparte, por. més acudidas que nos darla‘crisis, no’podremos
Flai expertos ; técnicos en

de que: concentremos nuestra atencién leniil
recursos humanos que en estas dreas’ hos: equ
maés competitivos.

No debemos olvidar que la solucién inteqral a n estro p
calidad descansa en el desarrollo cada vez mas; profundo de ‘nuestras’
capacidades técnicas, de la medida en: que ‘conozcamos cada vezimds: ..
los instrumentos, la maquina 'y los':procesos ‘e que ‘estamos: .
involucrados y del respaldo que tengamos dentro de la..empresa;de’
importantes disciplinas de . apoyo “icomo:.ila:’ 'est:adistica, la
informdtica y la investigacién de‘operaciones;,

QUE ES CALIDAD?

calidad es cumplir con’ los requenmientos que debe reunir un
servicio o producto para que el cllente quede satlsfecho.

La calidad es', por tanto’, el conjunto de condxciones que i'eunen
ciertos servicios productos y situaciones que los hacen adecuados
para usarse o vivirse. .
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Para conseguir que la calidad se dé en todas las funciones y
actividades de una empresa o institucién se requiere que:

Toda persona, sea cual fuere su funcién, realice sus actividades de
manera gque consiga que el producto o servicio que sale de sBus
manos, sea adecuado para el uso que se hard de él.

En toda actividad que se realice, las cosas se deben hacer bien
desde la primera vez.

La preocupacién por la calidad no puede circunscribirse a los
servicios o productos; no se puede relegar una honesta preocupacién
por conseguir la calidad de vida de trabajo.

Calidad es ni m4s ni menos el cumplimiento de las expectativas del
cliente de nuestros servicios, y la satisfaccién adecuada de sus
necesidades. Tan sencillo, que df{a a dia nuestro trabajo puede
contribuirse o no al logro de un servicio de calidad.

Calidad no s0lo es eliminar los defectos en nuestros productos o
servicios, sino ofrecerle algo valioso a quien los demanda.

La calidad es, el futuro de un ambiente laboral donde las
capacidades del individuo son alentadas y desarrolladas, producto
de actuar con estructuras flexibles y ligeras, asgf como ejercer
estilos participativos de mando.

La calidad es interactiva, no autocrédtica, o impuesta: ofrecemos
productos y servicios de calidad por convencimiento.

Es un proceso grupal, no individual y auto~controlado, que nace de
cada individuo. Para alcanzarla debemos incrementar nuestra
responsabilidad y estimular nuestra capacidad de innovar y adoptar
ideas frescas y viables.

QUE ES CALIDAD DE SERVICIO?

Solo el cliente puede apreciar la calidad de servicio, porque la
calidad, como la belleza, estd en el ojo del observador.

Un servicio de calidad no es "ajustarse a las especificaciones",
como a veces se le define,  sino. mds bien ajustarse a . las
"especificaciones del cliente®. Hay una gran diferencia entre la

primera y la segunda perspectiva.
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Calidad de servicio es tanto realidad como percepcién, la quimica
de lo que realmente tiene lugar en el encuentro del servicio, y
como el cliente percibe lo que ocurre basdndose en sus expectativas
de servicio.

"Espectativas", es una palabra engafiosa. Puede significar lo que
los clientes "creen" que ocurrird en una situacién de servicio, o
puede significar lo que los clientes "desean" en una situacién de
servicio. Usamos el termino en el sentido de "deseos". Son los
deseos de los clientes sobre el servicio lo que da forma a sus
percepciones de la calidad de servicio de una institucién.

Las instituciones logran una fuerte reputacién en cuanto a calidad
de servicio cumple -o exceden~ constantemente los deseos del
cliente sobre el servicio.

VENTAJAS QUE CONLLEVA LA CALIDAD
EVITA LOS COSTOS DE LA MALA CALIDAD:
La calidad no solo no cuesta, sino que es un generador de ganancia

en todo. Con la calidad se evita perder o desperdiciar el dinero
que se ocuparia al componer o reemplazar lo mal hecho.

Casi siempre el costo de la mala calidad representa del 15 al 20%
de pérdidas de las ventas.

AUMENTA LA RENTABILIDAD:

La calidad debe ser la principal preocupacién de cualquier persona
que quiera lograr una ventaja competitlva Yy asi mejorar las
utilidades. : : : .

Existe una manera de mejorar: el. margen de utilidades sin tener que
contratar un nuevo’personal..Esta’ se; llama calidad

AUHENTA'LA" PARTICIPACION (EN:EL MERCADO

La calidad del’ producto’o; servicio y:la: partxcxpaclén en el mercado
se relacionan;:las™ empresas que. ofrecen: productosio’servicios de
alta calidad,’ por:lo general; tieneniuna gran partxcipacién en e1
mercado y son’las primeras en entrar en: él. .




La calldad es la que marca’'la. dlferencla entre una’ instltuclon que
sobrevive al penetrar en- el mercado Y- otra que desaparece porque
los clientes ‘se ausentaron.,- :

OBSTACULOS QUE NO PERMITEN ALCANZAR:LA CALIDAD:

1.- LOS DEFECTOS Y ERRORES SON INEVITABLES:

Estamos condicionados a aceptar el hecho de que no hay nadie
perfecto y que por lo tanto hay que esperar que todos alguna vez:
cometamos errores.

“"Todos cometemos errores, si, especialmente aquellos que esperan
cometerlos y no se inguietan cuando ocurren".

2.~ LA CALIDAD SIGNIFICA BONDAD O LUJO:

En este sentido la calidad se confunde con aguello a lo que podemos'
referirnos como "que bonito",

No siempre lo caro, lujoso o bonito cubrird nuestfaéwnecesir.dades‘.

3.- LA CALIDAD Es~pk INTANGIBLE POR LO TANTO NO ES. HE;DIEL'E':

Si la calidad la definlmos como "cumplir con los requisitos" Yy
estos se pueden . determinar para conseguir el grado de satlsfaccién
del cliente, entonces: la calidad si se puede medir o definir, al
definir -y medir ‘el grado de cumplimiento de las condiciones. o
requisitos para satisfacer al cliente.

4.- LA CALIDAD CUESTA MUCHO TIEMPO Y DINERO:

Lo que . cuesta es cometer errores. ’La»~célidad lleva a las .
organizaciones. a' hacer . las cosas ‘bien 'desde la’ primera. vez,
ahorrando as{ el dinero que se desperdicia por hacer las cosas mal.
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PROCESOS ‘DE CALIDAD EN'EL SERVICIO

_departamento
:perspectiva’
atisfacerla.

especialidades.
tener una neces;

debido a la: forma como: esta’ organizado el negocid

Por ejemplﬁ:

El cliente 'lleva el auto a quien toma las érdenes:de:servicio, con
la esperanza de que se lo reparen.: Al regresarpor.él, -encuentra
que debe ir donde el cajero por las llaves y;pagarfla cuenta. No
hay nadie con quien hablar sobre el auto; nadie:que conteste sus
preguntas sobre ese ruido en el motor. Si no estd de acuerdo con la
cuenta o estd en desacuerdo con lo gue 3e cobra, el cajero puede
decir, " yo soy el cajero solamente, tendrd que acudir al gerente
de servicio". Cuando el cliente prequnta:"ddnde estd el gerente de
servicio?", la respuesta podria ser: "hoy no viene, usted tendrad
gue regresar mafana". El cliente puede decir gue desea hablar con
el mecdnico que trabajo en su auto, solo para que le digan que a
los mecdnicos no se les permite salir del taller y hablar con los
clientes.
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Si el cliente tiene  un problema complicado e lnsolxto o una
necesidad no rutinaria“ para’-la: “cual- ele;negocio ‘ho’ posee .un :
"sistema", parece -especialmente :dificil *que=il organizacién?
reaccione ante el clienteidesde: el punto’deivista:de su necesidad
y no desde la perspectiv ‘de’su 5

Muchos negocios repetldos se; han frustrado: probablemente porque lazf
gente no pudo tener: acceso a’alguien’que:s :

razdén.

el cliente, haciéndole reorganiza

ocurriendo.

En el ejemplo anterior vimos.com
son episodios en las®cuales el
algun aspecto de la ‘organizacié
calidad del servicio:

v el conjunto

A estos episodios sé,ieé 11
de ellos forman ‘un ]
cliente. Aun cuando's

para el cliente es.un;

rate ‘eon 710767185 departamentos distintos,
olo proceso completo. .

EL CICLO DEL SERVI
EL SERVICIO COMO EL CLIE TE: ="
LO EXPERIMENTA:

A veces el cliente es el uniéq qué ve,ei'chad:orcdmpleto.

Este es un hecho muy - importante »especialmente con ‘negocios de
servicios grandes y complejos:iCada’ especlallsta toca con su brazo
una pata del elefante; solo el cliente: ve itodo el elefante. Y
algunas partes del elefante - o el ciclo del servicio - se dejan en
gran parte a la casualidad.

El ciclo del servicio es una’ idea podérdéa‘para ayudar a la gente

encargada del servicioc-:a cambiar su punto de vista y ver las cosas
como las ven los clientes. : ) :



70

III.3.1 SISTEMAS DE ASEGURAHIENTO DE’ CALIDADﬂ'E' ISO"

Una de las formas que tenemos los ingenieros para saber que nuestro
producto 0 servicio tiene calidad es someterlo al cumpllmlento de
las normas como seria el caso ‘de: 1ast:IS09000% Pero: es  mds
importante aun la satisfaccién del cliente.:Enieste’punto: asemos’ unir
breve resumen de la norma IS09000 como sigue o

SISTEMAS DE CALIDAD

La calidad ‘de los productos y serv101os de;una: empresa son el
factor mds importante en su desarrollo.: Actualmente los:clientes de.
todo el mundo han aumentado las exigencias ‘en’cuanto”aila: calidad
de los productos gue demandan, de modo/que: ‘esto? :provoca que cada
dia los empresarios se preocupen mds: por.: me)orar su’; produccién,
para poder competir y sostener un buen de: arr o’ eco 6mico.

Existen organizaciones que tienen como finalldad proveer 1 usuario
productos y servicios que satisfagan sus necesidades,’ estas pueden
ser industriales, comerciales o gubernamentales, ‘por medio de las
especificaciones de productos y servzclos, {dichas organizaciones
ofrecen sus productos, pero si estas’ especificaciones no son
correctas o presentan desviaciones:y:ideficiencias’ se pierde la
garantia de que el producto sea el "mejor Esto ha: provocado el
desarrollo de normas de sistemas de calidad i

El sistemas de calidad de una empresa, esté influenclado por los
.objetivos de la organizacién, por el tipo de: producto o. servicio y
por las practicas especificas de la organizacién por: lo que estos
sistemas de calidad varian de una empresa a otra.‘i_

El aseguramiento de calidad no esta completo si -los requisitos
preestablecidos de calidad no reflejan totalmentei:los requisitos
del usuario. En una empresa el aseguramiento de’ la 'calidad
representa una herramienta de direccién;:-en. el cierre de un
contrato de aseguramiento de calidad crea - una atmésfera de
confianza en el proveedor. La organizacién del fabricante debe
establecer y mantener un sistema de calidad . que refuerce por si
nismo su competitividad y alcance los requ151tos de calidad de sus
productos en forma renhtable. .

Existen dos tipos de normas:
1).- NOM-CC-2 ¥y NOM-Cc-s Proporcionan 1as dlrectrices generales a

todas las empresas. :

2).~ NOM-CC-3, NOM-CC-4 y ~NOM-CC-5. Se aplican para fines externos
de aseguramiento de calidad en situaciones contractuales.



71
ELEMENTOS DE CALIDAD

a).- NOM-cC-3. Emplearse cuando-la- conformidad con los . requisitos
especificados es asegurada por el’ ‘proveedor durante’diversas
etapas, las cuales-incluyen proyecto/dlseno, la:fabricacién,
la instalacidén 'y el serviclo._' SRR BTN

b) .- NOM-CC-4. salo durante la’ fabrlcacién v la n;taladién},
).~ NOM-CC-4.. 5

El cliente al esta
las normas ant

serv1c10 o

vf riesgo de,”fallas Yy

del slstema de calidad deben ser documentados Yy
comprobarse ‘de manera consistente con los requisitos del modelo
seleccionado. Las evaluaciones del sistema de calidad del proveedor
son empleadas antes del contrato.

IS0 - 9002
APLICABLE A LA FABRICACION E INSTALACION

Esta norma establece los requisitos minimos que deben cumplir el
sistema de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene la
responsabilidad de fabricar e instalar un producto; con:elifin de:
evitar productos no conformes, y en el caso de que existanise busca :
su deteccién, identificacién y segregacién asi como la 1mp1antacién
de acciones correctivas de manera oportuna. :

Las responsabilidades del cliente son las de evaluar y;seleccidnar

a sus proveedores, fundamentandose en la capacidad - de estos. Debe -
convenir con el proveedor las normas y especiflcaciones requeridas

para el producto al formalizar el contrato.
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Las responsabllidadéa del proveedor 'sori sétlsfaéei l‘cv:s fequisitos'
especificados y '‘dar facilidades 'al ‘cliente’ ‘para. que evalué los
recursos y. el sistema de calidad de la empresa AT : o

REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

Es responsabilidad de la direccidén de la empresa proveedora definir
y establecer por escrito su politica de calidad y sus objetivos en
este campo. Las actividades de verificacidén deben incluir 1la
fabricacién, la inspeccidén, pruebas finales e instalacién hasta la
entrega del producto; deben 1llevarse a cabo por personal
independiente.

La direccién de la empresa proveedora debe designar a un
responsable, que posea la autoridad a fin de asegurar gue los
requisitos de la presente norma son implantados, mantenidos y
actualizados. Asf{ mismo el representante del cliente todas las
facilidades que se requieran para cumplir su cometido. El
representante vigilard los intereses del cliente.

El plan general de calidad debe ser descrite dentro de un manual de
aseguramiento de calidad, cuya emisién y modificaciones posteriores
deben ser controladas. El programa de aseguramiento de calidad de
documentar, implantar y mantener los procedimientos para planear y
controlar como minimo, la revisién del contrato, control de
documentacién, control de adquisiciones, productos proporcionados
por el cliente, control de procesos, inspeccién y pruebas,
productos no conformes, acciones correctivas, manejo,
almacenamiento, empaque, embargque y entrega, registro de calidad,
auditorfas de calidad, capacitacién y entrenamientoc y técnicas
estadisticas.

Las instrucciones, especificaciones, procedimientos, planos y
dibujos, deben ser controlados para asegurar que estos, incluso sus
modificaciones estan aprobados, disponibles en el lugar de trabajo
y se apliquen adecuadamente. El proveedor debe planear y documentar
las actividades de inspeccién, verificacién y pruebas para las
actividades de abastecimiento y produccidén de los productos y
servicios.

CONTROL. DE DOCUMENTACION

El proveedor debe establecer y mantener actualizadas ".los
procedimientos para controlar los documentos yidatosiique - se
relacionen con esta norma. La documentacién obsoleta debe ser
retirada en el menor tiempo posible. A ; )
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CONTROL DE ADQUISICIONES

El proveedor debe asegurarse que los productaes comprados cumplen
con los reqguisitos especificados, para lo cual evaluard a los
subcontratistas con base a su capacidad. Los documentos de compra
deben contener informacidén que describa en forma clara el-producto
solicitado, definiendo la norma de calidad. 'El. proveedor debe
establecer y mantener los procedimientos para 'la: verificacién,
almacenamiento y servicio adecuado a las materias-primas.

CONTROL DE LOS PROCESOS

El proveedor debe planear y establecer los procesos de fabricacidn
y/o los de instalacidén que afectan a la calidad y asegurarse que
lleven a cabo en condiciones controladas. Las instrucciones para el
control del proceso deben ser descritas en hojas de ruta o de
procedimientos, listas de verificacién u otro tipo de medios
gridficos. Los procesos especiales exigen una supervisién continua
Yy el cunmplimiento escrupuloso de los procedimientos establecidos.
El proveedor se asegurard de inspeccionar el material antes de ser
usado. Al identificar los productos no conformes, estos- se
mantendrdn en una zona perfectamente controlada. Ningun producto
debe ser despachado hasta que todas las actividades descritas en el
programa de asequramiento de calidad hayan sido satisfactoriamente
terminadas y los datos y los documentos asociados aestén disponibles
y aprobados.

Para demostrar la conformidad de los productos el proveedor debe
identificar, verificar, calibrar y realizar el mantenimiento de los.
equipos de medicién, inspeccién y pruebas, ya sean propios o
ajenos. La identificacién del estado de inspeccién y prueba, ya
sean propios o ajenos. La identificacioén del estado de inspeccién
Y prueba, debe ser mantenida a través de todo el proceso- de
fabricacién e instalacidn del producto, identificando al
responsable de la inspeccién.

Los productos reprocesados o reparados deben inspeccionarse de
acuerdo a los procedimientos, especialmente elaborados para estos’
casos. El proveedor debe elaborar y mantener los -registros de
calidad que sea eficaz, oportuno, confiable 'y versétil -que
corresponda a las necesidades de la empresa.

El personal gue realiza tareas especificas dentro del 51stema de‘
calidad, debe ser calexcado con bhase en su educacién,
entrenamiento y/o experiencia.
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IS0 - 9001 ~ 1987

APLICABLE AL PROYEC'!'O/DISBﬁO, LA FABRICACION, LA INSTALACION Y EL
SERVICIO.

El propdsito de la presente norma es el de orientar la integracién
de los elementos que forman el sistema de aseguramiento de calidad
de un proveedor que tiene la responsabilidad de efectuar las
actividades de disefio/proyecto hasta el servicio al cllente. :

Es aplicable cuando los requisitos del producto. se’ establecen
fundamentalmente en funcién del servicio a prestar. En el’casoc de
productos no conformes, se busca su deteccidn, "identificacisn y
segregacidén asi como la implantacidén de acciones.correctivas. @ .

RESPONSABILIDAD DEL CLIENTE -

Evaluar y seleccionar a sus proveedores, efectuar auditorias de
producto y/o sistema para comprobar gque el proveedor ' trabaja
conforme a lo establecido; y convenir con el proveedor:las normas
y especificaciones requeridas por el producto, al formalizar el
contrato y antes del inicio de los trabajos.

RESPONSABILIDADES DEL PROVEEDOR.

a).- Satisfacer los requisitos especificados en el cdntrato.

b).- Desarrollar, implantar y mantener el programa de aseguramiento
de calidad especificado por esta norma. .

c).~ Dar facilidades al cliente para gue evalué 1os recursos y elj
sistema de calidad de la empresa. . L

d).~ En el casc de gque el cliente suministre insumos?para el
proceso, el proveedor debe certificar que estos cumplen los;
requisitos establecidos. : :

REQUISYTOS DEL SYSTEMA DE CALIDAD

La direccidn de la empresa proveedora debe definxr y establecer por
escrito su politica de calidad y sus objetivos' en: este campo.
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Las actividades de verificacién deben incluir la inspeccién, prueba
Y seguimiento. La direccién de la empresa proveedora debe designar
a un responsable que posea la autoridad suficiente para asegurar
que los requisitos de la presente norma se cumplan. El cliente debe
designar a un representante propio o externo (acreditado por la
DNG), con el fin de asegurarse gue es efectivo el sistema de
caiidad, y su misién principal serd cuidar los intereses del
cliente.

El proveedor debe establecer, mantener y actualizar un sistema de
aseguramiento de calidad, el cual incluya:

a).- Procedimientos e instrucciones ( en concordancia a esta
norma).

b).~ Aplicacién efectiva de 1los procedlmientos e instrucciones
documentadas del sistema de calidad. -

MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

1).~ Identificacién de 1la organizécién laé:iié&hréoé y .los
productos. N N pe
2)}.- Responsabilidades de la d1reccién

3).- Descripcién breve y clara de 1as politicas de: aseguramiento de,
calidad. i

4).- cuadfo de»referehci

5).- Una seccxén para;la.autorizacién,’la revisién.y el control del
manual ‘de’aseguramientoide’ callda_ ,procedimientos.i -

Documentar todos los procedimientos indxcando su prop651to, alcance
y la 1nformaclén necesari _para desarrollar. la actividad. .

El proveedor debe planear y  ‘documentar las actividades  de
inspeccién, verificacién :y pruebas para el abastecimiento. y
produccién de los productos y servicios.

El proveedor debe establecer y mantener actualizados 1los
procedimientos para controlar y verificar el proyecto y/o diseiio
del producto. Para lograrlo planeard, establecerd y asignard
personal competente, diferente al que desarrollo el disefio
original.



Los datos fxnales del proyecto deben.

- Satisfacer los requlsltos ‘de  los datos 1n1ciale

- cantener los crlterios de aceptac1on.

- Satisfacer ]os requ151tos oficiales apllcables.'

~ Identlflcar las caracteristxcas del proyecto y las propledades

que . son fundamentales para 1la sequridad y correcto
funcionamiento del producto.

CONTROL. DE- LA DOCUMENTACION

Debe realizarse una distribucién oportuna, . de manera que - se
encuentren disponibles; la documentacidén obsoleta se retira en’el
menor tiempo posible. cualquler cambio .o modificacion.:; debe
revisarlo y aprobarlo la misma organizacién que:las rev1sé y aprobé—
inicialmente. .

CONTROL, DE ADQUISICIONES

El proveedor debe asegurarse gue los productos comptados'cumplén
con los requisitos especificos; esto lo logrard mediante  una
evaluacisén de subcontratistas. el

Los documentos de compra deben tener informacidén que descriﬁavéhi
forma clara el producto solicitado. En la medida en que. el’

seguimiento y rastreabilidad de los productos sea un requlslto:f

especificado, cada producto tendrd una especificacidn unica.
CONTROL DE PROCESOS

El proveedor debe planear y establecer los procedimientos . de
fabricacidn y/o los de instalacién que afectan a la calidad y debe
asequrarse gue se lleven a cabo. Los procesos especiales exigen una
supervisién continua Yy el cumplimiento escrupulosc de los
procedimientos establecidos.

INSPECCION Y PRUEBAS

El proveedor debe asegurarse gque el material o producto de recibo
NO serad usado o procesado hasta que haya sido inspeccionado. Deben
mantenerse en un Jlugar debidamente controlado senalizando los
productos gue alin no.han sido totalmente inspeccionadns.
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El fundamento de los procedimientos utilizados para realizar las
mediciones estard disponibles cuando asi lo requiera el cliente
para verificar gue estos procedimientos son los adecuados.

El proveedor debe establecer, documentar y mantener procedimientos
para almacenar, manejar, empacar y entregar el producto antes de su
utilizacién o entrega hasta que deje de estar bajo su
responsabilidad.

El proveedor debe elaborar y mantener los registros de calidad como
evidencias; estos son registros de auditorias de calidad, registros
de las verificaciones e inspecciones y pruebas del producto, tales
registros deben ser:

- Identificables (organizarse y archivarse).
- Legibles.
- Recuperables répidamente.

- Reproducibles.

IS0 - 9003 - 1987
APLICABLE A LA INSPECCION Y PRUEBAS FINALES

Es preciso destacar que los requisitos del sistema de calidad de
esta norma y los de las NOM-CC-~3 y NOM-CC-4 son complementarios.
Puede darse el caso de que sea necesario, establecer condiciones
especiales para adecuar el sistema.

RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE

Evaluar y seleccionar a sus proveedores, fundamentandose en la
capacidad de los mismos. Deberd evaluar su manual de aseguramiento
de calidad, sus planes de inspeccién y prueba, la rastreabilidad
deseada, asi como todo lo relacionado a la documentacién legal
requerida. Convendrd con el proveedor las normas y especificaciones
requeridas.

RESPONSABILIDADRS DEL PROVEEDOR

Satisfacer los requisitos especificados en el contrato,
desarrollar, implantar y mantener el programa de aseguramiento de
calidad, dar facilidades para que el cliente evalué los recursos y
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el sistema de calidad de: la‘empresa; Los . productos o sérv1Cibs;
deben  cumplir ' con  todos los  requisitos’ legales,  'que 'le: sean;
aplicables, aun'si’ estos no se: mencionan en el contrato. o

La direccién de la empresa proveedora, debe definir y establecer
por escrito su polftica de calidad 'y objetivos. Deben asegurarse
gue su politica es entendida, aplicada, mantenida y,actua;;zada.

Las actividades de verificacidén deben incluir la inspeccidén .y
pruebas finales. La direccién de la empresa proveedora debe asignar
a un responsable, que de manera independiente posea la autoridad
suficiente para asegurar que los requisitos de la presente norma
son implantados, mantenidos, y actualizados.

El cliente debe designar a un representante acreditado por la DNG,
para asegurarse gue es efectivo el sistema de calidad, de emisién
controlada. El1 programa de aseguramiento de calidad debe
documentar, implantar y mantener los procedimientos para la
revisién del contrato, control de documentacidén, inspeccidén y
pruebas, productos no conformes, la capacitacién y entrenamiento.
Documentard todos los procedimientos indicando su propésito,
alcance y la informacién necesaria para desarrollar la actividad.

El proveedor debe llevar a cabo todas las inspecciones y pruebas
finales hasta completar la evidencia de gue el producto final
cumple los requisitos especificados. Debe exigir que se hayan
realizado con resultados satisfactorios tanto la inspeccién de
recibo, como 1las inspecciones. de proceso preestablecidas. El
proveedor debe identificar y retener los productos no conformes.
Ademds mantendrd actualizados los registros que comprueben que el
producto ha pasado la inspeccién y/o pruebas.

Para demostrar la conformidad de los productos, el proveedor debe
identificar, verificar, calibrar y realizar el mantenimiento de los
equipos de medicién, inspeccién y pruebas, ya sea propio o ajeno.

El personal que realiza tareas especificas dentro del sistema de
calidad debe estar calificado con base en su educacion,
entrenamiento y/o experiencia,:de acuerdo a lo establecido en sus
procedinientos, cédigo y. normasi: La documentacién relativos a su
formacién y calificacidéni'del personal deben ser conservados y
archivados adecuadamente.:

El proveedor estableceré'y pfoporclbnafa el adoctrinamiento que
asegure gue el perscnal esta consiente.de sus responsabilidades
especificas en el programa-de aseguramignto de .calidaad.
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IS0 - 9004 - 1987

GRSTION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD
DIRECTRICES GEI‘KRALES. i

El interés prlmordial de cualquier empresa u organizacién debe ser -
la calidad de sus productos y/o servicios, para asegurar: el éxitO'
sus productos o servicios deben: .

- Satisfacer una necesidad, un uso o un propésité.bie efinidd:
~ Satisfacer las expectativas de los usuarldé‘ i ‘
~ Cumplan con las normas 'y especificacioﬂg
- ~ Cumplan con los requisitos legales quéndlcte
- Sean comercializables a precios cdmpétiﬁivbs
- Se obtengan a un costo que ofrezcan beneficio.
con el fin de alcanzar la méxima efectlvidad y de satistacer las

expectativas del cliente, es necesario:queila gestiénidel sistema: -

de calidad, sea adecuada al tipo de activ;dad y al tipo de! serviciov'
o producto ofrecido. :

CONSIDERACION DE RIBSGO

Para la empresa esta. debe conszderar efectos en:la producciénig
deficiente, tales como: perdida de’ imagen 0~reputaclén -perdidaide;;
mercado, dueijas, demandas, reclamaciones,

humanos y financieros. : ;

Para el consumidor los efectos serdn relaclonados [+ la’salud:y
seguridad de la gente, insatisfaccién, pérdida de: confianza, etc.

CONSIDERACIONES DE COSTO

Los cuales redundan en deficiencias de disefio y comercializacidn,
materiales satisfactorios, reparaciones perdidas de produccién,
garantfas y reparaciones en campo y posibles costos de desecho. g

\%\\“‘@ |
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CONSIDERACIONES DE BENEF"ICIO

Incremgntar el aprovechamiento Y. participac1on en ‘el‘ mercado,»‘
mejoramiento Qde aptitudes de uso,,Jncremento de
aurento de confianza. = itk

Un sistema efectlvo de qestlén.de calidad debe ser disenado para‘
satisfacer las necesidades y expectativaside los: consumldores, sinv
dejar e proteger los 1ntereses de la compania., ; :

La responsabxlidad de comprometerse con una polltica de calidad la,
definiaxén, implantacion y conservacién de esta, corresponde a‘’los
nés altos niveles de la direccion.’ La direccién debe definir ‘los
objetivos pertenecientes a los. elementos  clave de calidad, tales:’
como aptitud para el uso, operaciocn, seguridady: ‘confiabilidad:-
entre otros. Un sistema de calidad es la estructura: organizacional, -
las re ponsabilidades, lns “procedimientos, “los . procesos iy.ilos:
recursog necesarios para-llevar a cabo la gestién de:la calidad.
Debe darse énfasis en la prevencidén més que depender de la:
deteccidn. ; :

En la organizacién de un sistema de calldad bien estructurado'y,

atlsfacclon Y.

efectivu, se debe poner. énfasis-en-=la - identificacion:de. los

problemas de calidad actuales’ y potenciales:y:poner:en practica las
medidas |correctivas y preventivas correspondientes. :

La estrqctura organlzaclonal perteneciente ala gestién del sxstema
de calidad, debe ser 'establecida claramente dentro: de: toda :la
direccidn de la empresa. La direccién 'de-'la:empresa’ debe de
identificar los factores de calidad que “afectan su: posicién en el
mercado |y los objetivos relativos a huevos productos, . procesos o
servicias. El sistema de calidad debe ser organizado de.tal manera
que sea‘e]ercido un control adecuado y continuo sobre todas las
actividafes que afecten la calidad.

El documento principal para redactar e implementar un sistema de
calidades un "manual de calidad". Su objetivo primordxal es
proporcionar una descripcién adecuada del sistema de calidad.

Todos los elementos, aspectos y componentes pertenecientes al
sistema de calidad, deben ser auditados internamente y evaluados
sobre bases establecidas. La direccién formula y establece un plan
de auditorias, el cual debe cubrir las 4reas y actividades, asi
como calificar al personal calificado para efectuarlas. Los
resultadds, las conclusiones y recomendaciones derivadas de las
audltoriés, deben ser remitidas en forma documentada para su
consxderac16n, a los miembros adecuados de la direccién.
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CONSIDERACIONES SOBRE LOS COSTOS DE CALIDAD"

El impacto de la calidad sobre los beneflcios o perdldas puede serf
altamente significativo, particularmenteeniun: largo ‘plazo.’ Se’
deben identificar los costos correspondientes ‘a'lasactividades:
destinadas a alcanzar la calidad, y los costos resultantes de un

control 1nadecuado o ausencia de este control.:;

Costos de prevencién’?Son aquellos en’ que incurre ‘una: empresa
destinados a evitariy prevenir: errores, fallas, . desviaciones y/o
defectos, durante cualquier,etapa del proceso. C :

Costos de evaluacié .los destinados a medir, verificar Y
evaluar la calidad de,materiales, partes elementos, productos y/o
procesos, asi’ como’ paraimantener y controlar la produccién dentro
de los niveles y especificaciones de calidad.

Costos por fallas. ‘Son~los costos o perdidas ocasionadas por
fallas, errores, desviaciones y/o defectos que se generan en la
empresa, detectadas dentro o fuera de ella.

Los costos de calidad deben ser regularmente reportados, vigilados,
y controlados por la direccién. Una funcién importante de
mercadotecnia, es la de establecer en primer término los requisitos
de calidad del producto que satisfagan las necesidades del usuario,
ademds de proporcionar a la empresa un reporte formal del alcance
y lineas generales de los requisitos del producto, ( condiciones
ambientales de uso, estilo, color, sabor, textura, olor, tamaiio,
etc.). Una funcién mds es la de establecer un sistema de
vigilancia, control y retroalimentacién de la informacién del
comportamiento del producto y/o servicio, obtenido de los clientes
y usuarios.

CALIDAD EN EL PROYECTO DISERO

Los responsables de la definicién de las especificaciones:deben
trasladar las necesidades del  cliente a . una . serie’ de
especificaciones técnicas  sobre : los 'materiales,::productos-.y
procesos. La definicién del producto-puede incluir: aspectos como
confiabilidad, posibilidad de ser reparado y capaci
servicio.

REVISION DEL pRobiJcro ‘ DIS}]VZRO‘,’-'

En la conclusién de cada fase’de’ desarrol o i
conducida una revisién de los resultados.de disefo’de una manera.’
formal, documentada ‘Y. sistemétlca.:Losrcélculo; a;te;qat; oSy,
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pruebas que conforman la verificacién se llevaran a cabo en’ forma;
lndependlentﬂ 0 en apoyo a las rev151ones del proyecto.

El paquete total de documentos que definen la conflguracién delf;
disefio base, requiere’la aprobacién de los niveles adecuadosidela:'’

direccién’ de la empresa.. Esta "aprobacién" constituye:la liberacidn -
para produccién y-significa el acuerdo de que el dlseno puede ser
realizado."

El SLStema de calidad debe proporcionar un proc mien ;para
controlar. la emisién, modificaciones y uso de’:‘documentos: que
definen la caracterizacién del disefio y para autorlzar ‘elitrabajo
gue es necesario efectuar para realizar canmbios que puedan' fectar
el producto durante su completo ciclo de vida.

CALIDAD EN LAS ADQUISICIONES.

Un buen éxito de las adquisiciones a proveedores:comienza con una
clara definicién de los requisitos gque deben  cumplirse.. Cada
proveedor debe tener una capacidad demostrada’ para surtirlos
suministros que cumplan con todos los requisitos.:Los‘registros.de
calidad de recibo deben ser mantenldos ‘para‘’ asegurar: la
disponibilidad de datos histéricos. S Tl e

CALIDAD EN LA PRODUCCIGON

Siempre debe ser alentado el esfuerzo para desarrollar nuevos
métodos de mejoramiento de la calidad de produccién y el proceso de
produccién debe ser verificado en. su capacidad de producir de
acuerdo con los requisitos establecidos. Cuando sea importante para
la calidad de un producto  un' medio ambiente de produccisén
determinado (temperatura, humedad, 1limpieza, etc.), se deben
especificar, verificar y controlar los limites aplicables.

CONTROL DE LA PRODUCCION

Todos los materiales y partes deben de conformarse a las
especificaciones y normas de calidad apropiadas antes de que sean
introducidos al proceso de produccidn. Antes de su uso se debe
comprobar al ajuste, la exactitud y. la precisién de todo el equipo
de produccién. Se debe prestar atencién a los procesos especiales,
ya que es en éstos, donde el control es particularmente importante.

Dos formas de verificacién final son ‘la inspeccién y aceptacién y
las auditorias de 'la calidad del producto, con  usadas como
retroalimentacién para una accion correctxva.
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CONTROL DE LOS EQUIPOS DE MEDICION, CONTROL Y PRUEBA

Deben establecerse los procedimientos para vigilar y mantener los
procesos de medicién en si mismos bajo control estadistico.

Cuando los procesos de medicion son encontrados fuera de control,
serd necesario implantar acciones correctivas. Estos puede incluir
la revisién de los métodos y frecuencia de la calibracién,. de la
formacién del personal y de la adecuacién del equipo de prueba.

No conformidades. Se deben tomar en cuenta las medidas correctivas
necesarias para prevenir la repeticién de no conformidades.

ACCIONES CORRECTIVAS - ,Tb

Presupone la reparacién, el proceso, la reclasificacién, el retiro
o desecho de materiales o elementos no conformes. La causa
fundamental debe ser determinada antes de que sean planteadas las
medidas preventivas. Puede ser necesario - retirar productos
terminados, aun si estos elementos estdn en el almacén de producto
terminado o en trdnsito a distribuidores, en las tiendas o incluso
ya estdn en uso en el campo.

MANEJQO Y FUNCIONES POSTERIORES A LA PRODUCCION

Las instrucciones de montaje documentadas, deben incluir
disposiciones que impidan la instalacién inadecuada o evitar los
factores qué degraden la calidad, confiabilidad, funcionalidad y
seguridad durante su manejo, almacenamiento, empaque, embarque,
instalacién y entrega. Debe existir un sistema de retroalimentacién
de informacidén para vigilar las caracteristicas de calidad del
producto a lo largo de su ciclo de vida.

DOCUMENTACION Y REGISTROS SOBRE LA CALIDAD

El sistema debe establecer que la documentacidén seas suficiente y
se encuentre disponible ( en original, copia fiel o almacenados en
una computadora), de modo que permita conocer sise ha alcanzado la
calidad requerida del producto y si la operacién de gestion del
sistema de calidad es efectiva. Los registros deben ser retenidos
por un periodv de tiempo especificado, con el fin de identificar
las tendencias de la calidad.
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PERSONAL

Se deben identificar las’' necesidades de - capacitacién vy
adiestramiento de personal y establecer los programas y métodos
para proporclonarla en todos los niveles. El adiestramiento no debe
ser restringido al personal con actividades primordiales en
calidad. Cuando sea conveniente, los operadores deben estar
calificados y certificados en sus habilidades. La necesidad de la
calidad se debe destacar mediante un programa de conc1entlzacxén.
Los aspectos de seguridad de la calidad del producto Y/o servicio
deben ser identificados con el objeto de minimizar la
responsabilidad legal; esto se logra formulando especificaciones,
instrucciones, manuales de mantenimiento, etc.

III.4 CARACTERISTICAS Y ESTILOS DE CLIENTES.

EL CLIENTE

pPara cualquier empresa el cliente es la razén de ser de la.misma.

Se disefian campahas y medidas para atraerlo,’ se. crean :nuevos ‘.
productos para conservarlo y sin embargo no hay nada més importante_

que la calidad del servicio prestado. .

Uno de los f tos iales . en las elpresas f
de servicio es el conocimiento y:1a’ cercanfa alas’
necesidades de las personas que at1ende, :

Es frecuente que los empleados de estas empresas consideren a los
clientes como una molestia e incluso como:un enemigo del cual hay
que defenderse o bien atacar cuando sea necesario.

En las investigaciones sobre la excelencia de las empresas se
encontrd que una de las ‘cualidades @ comunes a todas 1las
organizaciones que tenfan éxito era el estar continua y realmente
cerca del cliente. Habfa en ellas un verdadero compromiso con la
calidad, confiabilidad y servicio prestado. Estas tres estrategias
estdn encaminadas a conseguir la lealtad y permanencia de 1los
clientes actuales, asf como a la captacién de clientes potenciales.

Cuando una empresa puede identificar su nombre con la idea de
servicio, ha sabido emplear la regla de oro del entendimiento
Yy satisfaccién de las necesidades de sus clientes.
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PORQUE ES IupokTmTE R CLiE;NTB

Nuestro cliente es la p"son ’es mas 1mportante en nuestro negocio.

Nuestro cliente no depend Q nosotros - nosotros dependemos de é1.

Nuestro cliente no e un interrupcién en nuestro trabajo - él es
su propédsito.

Nuestro cliente nos' ace .’ un favor cuando llama, nosotros no le
hacemos ningun favor.:

Nuestro cliente es asunto nuestro - no un extrafo.

Nuestro cliente no es una frfa estadistica, es un ser humano de
carne y hueso con sentimientos y emociones como los
nuestros.

Nuestro cliente es una persona que nos trae sus necesidades y es
nuestro trabajo satisfacerlas.

Nuestro cliente es merecedor del tratamiento mds cortés y atento
que le podamos ofrecer.

Nuestro cliente es el hombre o mujer que estd detrds de nuestras
pagas.

Recordemoslo siempre !!!

EL CLIENTE ES NUESTRA RAZON DE SER O EXISTIR

CLIENTE INTERNO: “TODOS TENEMOS UN CLIENTE"
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El punto de partida para 'dar‘SE'rVicio'v‘./inte'rno'.'es desarrollar una:
actitud o expectativa  positiva. hacia nuestros compafieros; ‘de "la.
misma manera que se hace con respecto‘a-los clientes externos.

QUE SIGNIFICA DAR SERVICIO INTERNO? '

Significa, que si tu deseas que tus companerbs'te ‘:apyoye‘n Y. den un’
servicio excelente a los clientes, no.debes olvidar proporcionar el
mismo servicio a tu equipo de trabajo. 5

Un servicio excelente es el ret‘lejo de unr excelente setvi.cxo'
interno. : P

Prestar un servicio a quienes brést: an séi‘viéio.

Todo el mundo estd en el neqoclo del. serviclo*' no solamente los que
tratan directamente con el pﬂblxco.-v “

En una organizacién verdaderémente‘ orientada hacia el servicio cada. -

persona y cada unidad tiene un cliente. Si ti o los.miembros:de tu’:

unidad no ven a los clientes, siguen teniendo clientes propios::Tus :
clientes son las personas que dependen de ti, tot:al -] parcialmente,
para que se haga el trabajo. .

Todos los puestos o departamentos de un negocio de servicio estdn
entrelazados y cada uno depende de los demds en diferentes grados
para cumplir su misién.

COMO TRATAR A LOS DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES.

“El cliente es primero", esta frase tiene las cualidades de un gran
slogan; es corto, vigoroso y fonéticamente agradable, pero como
podemos hacer - para que sea algo mds que un simple lema? como
podemos hacer. de el:una, realxdad”

Para comenz,ar},‘a rﬁéhcionarémos a-continuacién algunas ideas.que se
han puesto en: marcha”en compafifas donde el cliente es importante:
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1~ Piensan y hablan mucho acerca de sus clientes,
2- Permanentemente evaluan las impresiones de los clientes.

3~ Tratan de resolver problemas prioritarios en favor del impacto
wids provechoso sobre el cliente.

4~ Se recuperan conscientemente de errores; hace enmiendas con el
cliente que no ha recibido buen servicio.

S~ Emplean una politica de "cueste lo que cueste” al tratar de
remediar la situacién para un cliente descontento o con alguna
necesidad especial.

6~ Rediseifian sistemas y reasignan recursos cuando se atraviesan
en el camino de la calidad del servicio.
Otro punto y ademds considerado como una de las mejores estrategias

para mejorar nuestra actitud de servicio es simplemente pensar:

estoy tratando al cliente como me qgustarfa gue
me trataran a mi? y actuar en consecuencia.
Hace ya muchos siglos el gran sabio Confucio dijo:

“NO HAGAS A TU SEMEJANTE LO QUE NO QUIERAS QUE TE HAGAN A TI®

Este es un gran principio, precisamente por la sencillez con que
estd expresado y la gran sabiduria que encierra.

En esta mdxima estd contenida la formula para una mejor comprensién
del prédjimo. Estd basada en el respeto a uno mlsmo y en el respeto
a los demds.

Cuando nosotros7podemés sentif lo que.estd sintiendo otra persona
se dice que existe EMPATIA entre: nosotros'y esa otra persona.



:1:3

Empatia significa: "Ponerse en los zapatos del otro", es
decir, ver las cosas desde su punto de vista, sentir lo que
ella siente, comprenderla. En otras palabras es entender y
comprender sus actos.

Cuandce existe empatia entre ti y la persona a la gque estds
atendiendo, se puede decir gue estas sintonizando con el cliente y
tu actitud de servicio- tiende a mejorar, puesto que estds
consciente de sus necesidades.

A través de la practica, podemos cada uno de nosotros desarrollar
nuestra capacidad de empatia, cuando uno se pregunta:

- Como me gustaria gue los otros me;trataran?

- Que cosas desearia yo que hicieran?

Las respuestas a'~’ést§s,
dentro del contexto una relacidn': ‘entrevitliysitus: ‘clientes: .

client rimordxalmente quiere un ‘trato

Hablando de otro ‘a P!

: lientes, hay
diversas formas para iniciar y teminar una.

lacién J.nterpersonal .

CLIENTES o L L ::»:7 RS it



ALTERNATIVAS DE TRATO A LOS DIFERENTES TIPOS DE CLIENTES:

TIPOS DE CLIENTES

PREPOTENTE

TIMIDO

HABLADOR

CARACTERISTICAS

Cree tener siempre
la razén

Maneja sus influen-
cias ante cualquier
circunstancia

Habla alto, es brusco

Siente tener priori-
dad sobre los demds

Exigente, rigido

Reservado, nervioso,
inseguro

Inhibido

Amigable, extrover-
o

Tiene éiempo para
destinar a.la ope-
racién. por, realizar

Se extiende en la
conversacioén con
el empleado

COMO TRATARLOS

No dejarse impre-
sionar por su acti-
tud

Mostrar seguridad
en la tarea y en la
funcién

Pernitir que se
exprese

Ser eficiente y r&-
pido en el trémite

Conservar la calma
y la cortesfa

Propiciar un am--
biente de confianza
Yy aceptacién

Mostrar interés en
sus necesidades

Escuchar cortesmen-
te su conversacién

tratando de centrar
la en el trdmite

Ser concreto, man-
teniendo la rela-
cién humana

Despedirse amable-
mente indicdndole
que el trdmite se
terminé
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DISTRAIDO

FRIO

NORMAL

No escucha lo que
se le indica

Generalmente olvi-
da la documentacién

Solicita constante-

mente que se le re-
pita lo dicho

Cortante
Lejano
Hosco

Orientado a la tarea

Se adapta a las
situaciones

Reacciona de acuerdo
a la manera en gque
lo tratamos.
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Claridad y seguri-
dad

Disponibilidad para
repetir las cosas

Firmeza, paciencia
Y cortesfa

Seriedad
Cortesia

Seguridad en si
mismo y en la tarea
Eficiencia y
rapidez

Amabilidad

Eficiencia, mostrar
interéds en sus ne-
cesidades.
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III.5. ALTERNATIVAS EN EL TRATO: ESCUCHAR, OBSERVAR Y PREGUNTAR.

PRINCIPIOS DE INTERACCION ENTRE EL CLIENTE Y EL EMPLEADO

LA COMUNICACION: ESCUCHAR, OBSERVAR, PREGUNTAR

"La comunicacién es para las relaciones, lo gue la respiracién es
para la vida".

Se entiende en general que la palabra comunicarse se refiere a la
conducta verbal, dentro de un contexto social. Comunicacién puede
significar interaccidén o transaccién, el concepto también incluye
todos los simbolos y claves que las personas utilizan para dar y
recibir un significado.

Desde este punto de vista las maneras que las personas utilizan®
para comunicarse pueden muy bien considerarse como indicadores
confiables del funcionamiento interpersonal.

Si las personas desean obtener la informacién que -necesitan de
otro, tienen gue comunicarse con claridad. Como seres humanos sin
comunicacién no podriamos sobrevivir.

Necesitamos averiguar hechos a cerca  del mundo; aprendemos  a
diferenciarnos de los objetos y relaciones con ellos cuando
conocemos lo qgue son y cuando, gracias a las palabras y a la
experiencia nos enteramos de lo que podemos esperar de dichos
objetos. También necesitamos averiguar a cerca de otras personas y
a cerca de la naturaleza de las relaciones; por ejemplo:

¢ Cuales son las formas de actuar gue se aprueban en nestro
trabajo, o en nuestra sociedad Y que las deméds personas esperan
de nosotros ?. -

¢ Porque los otros responden como lo hacen ?, ¢ Cual es su
intencién hacia nosotros

i Que imagenlde“noéotros ‘mismos damos a los otros?

¢ Como reaccionan: a cerca de ellos mismos?
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Toda “esta informacién vital la reciblmos a través de dos métodos
basicos:

1.- Pedimos respuestas verbales

2.~ Observamos también la conducta no verbal

Existen diferentes modelos de los elementos que conforma 1la
comunicacién. Un modelo claro y relativamente sencillo seria el
siguiente:

PROCESO DE LA COMUNRICACION

EMISOR -MENSAJE- RECEPTOR

canal
cédigo
barreras

RETROALIMENTACION.

EMISOR: Con él se indica la comunicacién. Es el responsable de
estructurar el mensaje:de manera CLARA, PRECISA Y ADECUADA, tanto
en el contenido del mensaje, como en el canal que elige para
enviarlo. : R

CANAL: Medio por el cual se envia el mensaje.

dentificacién y precisién de 1la
i'sefas,; 'signos, letras, palabras,
ue utilizan dos o més personas.en

CODIGO: Es. .el.. grado
interpretacién .del: mensaje
nimeros, notas musicales
su comunicacién.:~

MENSAJE: Es el conjun ‘de’ ideas,ksentimientos o experiencias que
se pone en juego n’ comun’ entre dos o mds personas.

BARRERAS: Es lo que‘impide que el mensaje se escuche, interprete o
trasmita de manera‘adecuada. Puede ser tanto fisicas (el ruido, la
distancia, etc.) como'psicolégicas (emociones, actitudes, etc}.
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RECEPTOR: Es a quien se dirige el nensaje se encuentra del otro
lado del canal. En el momento en que éste da respuesta o
retroalimentacién, se convierte en emisor y el otro en receptor.

Para tener la capacidad de dar infoﬁmacién a los otros, la gente
tiene que comunicarse con claridad. Necesitamos lograr que los
otros sepan realmente lo que queremo# decir, por ejemplo: .

~ Cudles ideas o experiencias gueremqgs trasmitir?
~ Cudles son nuestras intenciones?

- Qué esperamos del otro?

El logro de lo anterior depende de muchos factores, algunos de los
cuales serfan los siguientes:

Tener en principio una visién global un conocimiento de lo gque
queremos decir.

cuidar el mensaje que damos para ho perder de vista el objetivo,
siendo claros, explicativos y descriptivos en la comunicacién.
Procurar tener la mayor precisién paral evitar malentendidos, para
lo cual hay que tomar en cuenta las caracteristicas del receptor y
observar sus reacciones.

Tener en cuenta gque el mensaje puede distorsionarse si no
controlamos nuestras reacciones emociohales, ya que éstas pueden
provocar ruido en la comunicacién, influyen en la imagen que
proyectamos y pueden hacernos perder oqjetividad.

|

Cuando la otra persona se estd comhnicando con nosotros es
importante hacerle saber gque lo estamos escuchando Y que nos
interesa conocer sus necesidades y planteamientos.

Sabemos que una comunicacion absolutame\te clara es muy dificil de
lograr, porque la comunicacién es or su haturaleza misma
incompleta. Pero en esto también el propésito de manejar el nivel
de entendimiento entre las personas al domunicarse.
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Un comunicador inadecuado no solo deja al receptor buscando a
tientas y adivinando 1o que quiso decir, sino gue actuia basado en
la suposicién de que, en efecto, se comunico bien . Es por esto
necesario siempre tratar de obtener retroalimentacién de la persona
que nos escucha, para asegurarnos que nuestras ideas fueron
recibidas.

Ahora bien, para juzgar si una comunicacidén es clara, necesitamos
recordar gue una persona se comunica simultdneamente a través de
sus ademanes, postura, movimientos corporales, tono de voz e
incluso de la manera en gue estd vestida. A continuacién damos
algunos ejemplos de comunicacidén no verbal y de las conductas gue
deben tomarse en cuenta al establecer un proceso de comunicacién.

COMPORTAMIENTOS QUE NOS ACERCAN AL CLIENTE.

LA IMPORTANCIA DEL LENGUAJE NO VERBAL EN LA ACTITUD DE SERVICIO.

La comunicacién, como es bien sabido, no se da unicamente a través
de las palabras. En realidad siempre estamos enviando un mensaje a
los demds, aun cuando ho nos demos cuenta de ello puesto que
nuestros gestos, movimientos, silencios o posturas estan revelando
lo que en ese momento estamos pensando o sintiendo.

El lenguaje corporal es un lenqguaje al gue se le ha prestado poca
atencién, por lo que la mayor parte de nosotros no nos damos cuenta
de las expresiones o gestos que utilizamos ante los demds en
nuestra wvida cotidiana; incluso es frecuente que el 1lenguaje
corporal sea contradictorio con lo que la persona estd expresando
mediante palabras. Tal es el casc de las personas que al atender a
un cliente utilizan las férmulas verbales correctas, pero en gque
postura denotan desenfado e incluso apatia. Asi pues, nuestros
gestos y posturas corporales confirman o niegan lo que estamos
diciendo verbalmente.

Algunos componentes que debemos tomar en cuenta al comunicarnos con
los clientes son los siguientes:

- La expresién facial.
~ El lenguaje del cuerpo.

~ El movimiento.
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- FEl tipo de contacto personal.
- La distancia.
- El tiempo.
- La modulacién de la voz.

LA EXPRESION FACIAL.

A través de la expresién de la cara y de los gestos gque hacemos
estamos manifestando lo que sentimos. Este es uno de los
componentes esenciales de la comunicacién no verbal ya que incluye
la mirada, que es uno de los indicadores md4s sencillos para conocer
las intenciones y emociones de los demds. Nuestra mirada y gestos
faciales les indicardn a los demds si nuestra actitud es de enojo,
indiferencia, apatia o bien de sequridad y confianza.

Es importante estar consciente de cudl es el impacto que ests
teniendo nuestra expresién de la cara en el cliente y si con ella
estoy facilitando la comunicacién.

EL LENGUAJE DEL CUERPO.

El cuerpo juega también un papel muy importante, ya que revela la
personalidad que un individuo tiene y nos sefiala el estado de 4nimo
de las personas.

Observamosque
la gente expresa con su cuerpo las tristezas y las alegrias de su
vida. Hay personas que demuestran timidez por la manera en que
presentan o esconden su cuerpo y las hay que estdn orgullosas de su
propia imagen. Asf un cuerpo tenso nos habla de preocupaciones, uno
"enconchado® de tristeza, "uno fl&cido y sin energf{a®™ nos habla de
apatfa. Lo anterior en forma general nos puede seitalar la seguridad
o inseqguridad con que se manejan las personas hacia el exterior.

EL MOVIMIENTO.

El movimiento de las diferentes partes del cuerpo también denotan
el estilo de las personas. Pueden utilizarse para dar méds énfasis
a lo que estamos comunicando verbalmente, o bien para mostrar al
otro qué tanto estamos de acuerdo con él y cuanto nos interesa su
conversacién.

Si observamos a dos personas platicando, nos daremos cuenta de que
acompaiian su conversacién con movimientos de cabeza, manos, y otras
partes del cuerpo. Por ejemplo, las personas que "tamborilean" los



96

dedos en_el’ escritorio o ‘que mueven continuamente 105 pies al
escuchar-a otro estdn ‘demostrando’ impaciencia y: nerviosismo. Por
otro lado, un. ligero:movimiento' ‘afirmativo  de.. a cabeza indica
interes y acuerdo con 10 que estamos escuchando

; Estos movimi tos son a veces tan breves que
pueden pasar inadvertidos, pero’ si losvcbservamos bien, podemos
saber sl confirman o niegan el mensaje erbal que la persona nos
estd mandando.

EL CONTACTO CORPORAL.

El contacto corporal tiene muchas variantes que'van desde el simple
salud, hasta el abrazo mas efusivo.iEninuestra sociedad estamos
acostumbrados a usar el abrazo sdélo con-las personas gque conocemos
Y no con las personas que no CoONoCemos: o Cu! trato requiere de mds
formalidad.

Un simple apretén de manos o una palmada en“la ‘espalda puede darnos
valiosa informacién en nuestra relacién con:los demds.

LA DISTANCIA.

La distancia también es una forma de omunicaciun, Y- una de las mds
evidentes, porgque cada uno de: nosotros%maneja ‘en; su’ comunicacién
con los demds lo que se llama "territorio" o espacio vital".

aglomeracidn, las. . personasiitratan
personal,  que 'cuando’ ‘es. invadidok po
lncomodidad, sobre’. todo’ siila: persona
consentimiento ' para’ estd-proximidad?
espacio personal representa los 11
la persona.

seguridad.

Una persona puede dat varlos mensajes al: permitir’ un aproximac16n
en su "espacio vital" o’ alientra
persona: por ejemplo, cuando‘n S
para: g

cercamos a algulen puede ser

- Escucharle con mayor atenqiéni

~ Intimidarle,’

- Aproximarse afectuqsamente:»

intimidag. de:l :

‘ella’en’ el espacio‘de: otra .
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La distancia también es usada para sefalar la pbsicién o prestigio
de las personas, mientras mds alta es la jerarquia. profesional o

social de alguien, tiende a ser mayor la distancia personal que los
dends le dan.

As{ la distancia nos puede decir muchas cosas.

~ 8i la persona tiene confianza o no con lo que estd tratando.
~ Si es importante o presta atencién a los demés.

~ 81 se guiere aislar o quiere aproximarse a la gente.

También puede ser sehal de respeto, sumision, familiaridad,
confianza y hasta de intimidad. Asi pues es importante considerar
la manera en que estamos manejando la distancia y la proximidad
para observar si estamos propiciando un ambiente de confianza y
cercania o bien de intimidacién o rechazo.

EL MANEIO DEL TIEMPO

La manera como manejamos el tiempo en nuestras relaciones con los
otros es también un mensaje sin palabras. Si pensamos en el tiempo
que dedicamos para escuchar o hablar con nuestros compafieros de
trabajo, o bien con las personas que atendemos, nos daremos cuenta
que es un indicio de la atencién que les estamos dedicando.

También la personalidad gueda relevada por el uso del tiempo; dice
mucho de la gente ya que es también comunicacioén, ademds de ser un
factor muy importante en la atencidén al cliente.

Abusar del tiempo de los demds es tener poca consideracién hacia
ellos y produce generalmente reacciones negativas. Mds del 50% de
las quejas del piblico se refiere a esperas largas y tardanzas
injustificadas. En ocasiones estas esperas se pueden acortar, pero
cuando no es posible necesitamos adoptar una actitud amable gue
permita mejorar la situacidén explicdndole a los clientes el motivo
de la tardanza y pidiendoles disculpas por la misma.

MODULACION DE LA VOZ

Cuando utilizamos la palabra hablada, usamos el tono de voz para
comunicar nuestras emociones, ya que éste se caracteriza por tener
una amplitud de matices que pueden permitirnos comunicar muchas
palabras. Una prueba paralos estudiantes de teatro consiste en
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pronunciar la frase "esta tarde"... en cuarenta tonos diferentes,
para. dar a entender diversas emociones como: alegria, asombro,
temor, ira, tristeza, duda intimidacién, promesas, indiferencia
etc. Y todo esto con la sola variacién del tono en que se
pronuncian las palabras.

A vaeces creemos tener el tono adecuado para comunicar una orden,una
siplica,una duda,comprensién o interés;pero no siempre es asi,tu
voz puede caer en la monotonia denotando aburrimiento o una falta
de interés en el trabaijo.

Por lo tanto podemos afirmar que la comunicacién es un proceso
sumamente complejo que incluye desde nuestra manera de vestir,
nuestra personalidad, el cuidado que le ponemos a la higiene
personal, ideas, sentimientos, perjuicios ademanes, gestos, etc. Y
debemos procurar ser lo mds congruentes posible para gque nuestros
semejantes lleguen a la otra persona.

EMPATIA

Otro elemento importante para la comunicacién y que es esencial en.
la actitud de servicio es lo que se ha llamado empatia.

Esta se define como la habilidad para atender la posicién del’
otro,y esta basada en el respeto a uno mismo y:el respeto a. 1os
demés.

LA EMPATIA

IMPLICA

- Senﬁix lo:gue’. el otro siente

- COmptendér‘yuatender sus actos

Es fdcil para unO»miého.conoce:fy<jus£ificar nuestros propios
puntos de vista,cuesta’un:poco:mds de: trabajo ver el de los otros
Yy todavia un poco més de esfuerzo el ser capases de entenderlos.

Para desarrollar esta habilidad uno debe preguntarse:
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- ¢ Estoy tratando al otro como me gustaria que me trataran
-a mi?

- Si yo estuviera en su lugar écual serla mi necesidad més
importante?

¢ Qué consideraciones me gustaria‘QQ tuvieran conmigo?

- ¢ Qué puedo hacer yo para que los demés‘se sientan como a
mi me gustaria sentirme?

. El atender el punto de vista de otra persona no significa perder
nuestro lugar. Por el contrario, implica conocer la posicién que
tenemos con respecto al otro y reconocer que nuestros conocimientos
y habilidades son de utilidad para los demas. Este trabajar para
atender las necesidades e intereses de otros produce una
satisfaccién no sélo para el cliente, sino también para nosotros
mismos, ya gque a través del establecimiento de relaciones
personales adecuadas se satisfacen nuestras necesidades
psicolégicas de relacién y aceptacién.

Para finalizar este tema, podemos decir qué es la comunicacién y
por lo tanto en cualquier relacién de servicio que proporcionemos,
existe un ciclo que se establece.

RAPPORT

INICIO CIERRE

INICIO:

Su importancia estd prec1samente en: indlcarnos que ya empezd la
realizacién, para la. cual nos ayudamos de gestos, movimientos
corporales y palabras que_por ejemplo, permiten al cliente
sentirse bienvenido.’
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RAPPORT:

Este término significa "una relacién en la que existe un alto grado
de afinidad tanto a nivel de pensamiento, -interese y .~

sentimiento”. Cuando se puede crear un ambiente cdlido y agradable
y podemos transmitirle al cliente gque estamos:interesados en sus
problemas, podrd adaptar una actitud de cooperacién y tolerancia en
caso de que se presenten dificultades, disminuyendo la tensién 'y
permitiendo que los trdmites se lleven a cabo de manera mds fluida.

CIERRE:

También existen palabras, gestos y conductas que permiten:saber al
cliente que el trdmite y la relacién han llegade a su fin..’ Este
momento es también de gran importancia porque se le puede
transmitir el deseo de gue vuelva con nosotros.

MANEJO SE SITUACIONES DIFICILES

El ritmo acelerado de la vida actual, el desarrollo tecnolégico y
la constante actividad en que el ser humano cae al tratar de
satisfacer sus necesidades basicas y aquellas otras que podriamos
llamar necesidades "creadas", han ido aumentando en forma
desmesurada la tensién y la presién bajo la cual vive el individuo
en nuestra sociedad. Esta tensién lleva al -individuo a vivir
angustiado, presentando todo tipo de problemas y desajustes fisicos
y mentales, desarrollando también enfermedades

psicosomdticas e incluso neurosis.

El término médico con el que se designa. a este estado .de’ tensidn
excesiva es "STRESS", que no es més que la: reaccién a ‘nivel

fisiolégico y bloquimxco del organlsmo, que busca su . balance ' y
equilibrio. : :

¢ QUE ES STRESS ?

Stress, cuya traduccién al espanol sxgnifica ten51én-fuerza, ha’
sido mal Lnterpretado al con51derarlo solamente como tensién
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nerviosa ante una amenaza, o bien como una enfermedad 'en si misma.
Se ve como algo totalmente negativo cuando en realidad es el comin
denominador de todas las reacciones adaptativas del organismo.

El stress no es necesariamente negativo ya ‘que puede considerarse
como el mensaje no verbal de un organismo que solicita descanso,
que requiere de ser mds permisivo y que necesita un balanceo o
equilibrio. Puede decirse que funciona como lo hace un termostato.

Como esta energia vital la utiliza el organismo para enfrentarse y
adaptarse al cambio constante, es una fuerza energética y se
convierte en la sal de la vida. Pero si la utilizacién de esta
energia es un continuo romper el equilibrio orgdnico, éste produce
desgastes, bajan las defensas, se es mds susceptible a las
infecciones y enfermedades e incluso puede causar la muerte.

La emocién, las sorpresas, las alegrfas intensas, son también
consideradas como agentes productores de stress, ya que la
respuesta del organismo es la misma ante cualguier estimulo o
cambio del medio ambiente. Por ejemplo, una sefiora que recibe la
noticia de que su esposo ha sufrido un accidente, minutos mds tarde
encuentra que hubo un error y no fue su esposo el accidentado, sin
embargo reacciona fisiolégica y bioquimicamente. El stress puede
motivar y estimular positivamente a la persona y matar a otra de un
atague cardiaco. Todo depende de la reaccién del organismo y de su
capacidad de adaptacién. Todos conocemos emocién tan fuerte que
mata a una persona y, en cambio, otro al recibir la noticia de la
quiebra de un negocio le produce una energia renovada para salir
adelante con éxito.

Existen organismos mdés débiles que otros, cuya tolerancia es
inferior y su vulnerabilidad a un quebrantamientoc fisico o mental
es mayor que la de otros individuos nds fuertes. El manejo
positivo del stress ayudard a estos organismos a reforzar su
resistencia y tolerancia.

No unicamente el exceso de stress es perjudicial para el individuo.

La ausencia de stress también causa efectos nocivos. Una persona

sin nada que hacer, sin responsabilidades o .intereses, sin

estimulos ni motivaciones, dejard en estado de letargo todas sus .
posibilidades convirtiéndose en una persona aburrida y sin gran'
provecho para si mismo o para los dends.

Aun cuando no existen soluciones simples ni’ universalmente
efectivas para manejar la tensién y el stress: con ‘el’:que’ nos
enfrentamos, la manera general de abordarlo’ es. a través ‘del.
entendimiento del proceso y el conocimiento de .1os efectos del
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mismo. Tamblén es: impoxtante identificar los princxpales origenes

de la tensién'y: antlciparse a los periodos en que uno: prevee que se
presentara. : s bt

De manera especifica y ‘concreta“se’ han‘propuesto algunas soluciones
rédpidas:. a las tensionesien-el: trabajo. ~Algunas de ellas pueden
llevarse a cabo mientras atendemosal pablico, y. otras requieren de
un poco mids de tiempo:para -utilizarse.  Cada persona tendrd que
saber y elegir cudl es o cuéles son‘ las que mds se adaptan a sus. .
necesidades. : :

RESPIRACION.

Respirar en forma profuhdajyilénta durante un minuto.

PENSAMIENTO.

Tratar de crear. ideas pdéitiVas; Recordar que - los pensamientos
positivos generan sent‘mientos positivos y conductas agradables.

TENSION Y RELAJAciON.

Tensionar una parte: del cuerpo (un musculo) y 1uego rela]arlo. As{
sucesivamente en todas 1as zonas_en que se. sienta 1a tensidn.

CAMBIOS'DEfébs;CION

cambiar de postura corporal de tal manera que-la parte afectada de
tensién, descanse.

ESTIRARSE

Estirar todas las extremidades, hacer movimientos de cabeza y de
cintura en forma circular.
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INTERRUPTOR. - . . ‘

Hacer pausas con’ respiraclén profunda cada vez. que algo nos
moleste. . ;

AGUA

Tomar de manera 1én€q y’do:gighge u‘1v o

CAMBIAR DE ACTIVIDAD.

Procurar variar una mis ctivi X ’ca tensién.

DESCANSO.

Descanso cinco minutos,

poniendo 1amente.en’ blanco 'y cerrar.los
ojos. S L T )

TIPS PARA ENFRENTAR A SITUACIONES biFICILES

1. JAMAS CONTESTAR UNA AGRESION CON OTRA.
2. RECORDAR QUE SOMOS LA IMAGEN DE INSTITUCION.

3. TOMAR EN CUENTA QUE LA CALMA Y LA CORTESIA SON LAS HEJORES
"ARMAS" PARA TRATAR AL CLIENTES DIFICILES. :

4. HAY QUE SER PACIENTES, DESDE EL PRINCIPIO HASTA EL FIﬂ.f'

5. RECORDAR QUE ES PARTE DEL TRABAJO TRATAR CON GENTE DIFlCIL
¥ QUE TARDE O TEMPRANO, NOS.TOCARA UN CLIENTE ASI.
6. Raconocznfnu4sm RRORES, CUANDO Lq’HgvAn S’cousrzvo;

7. NUNCA USAR. UNA' MENTIRA' COMO ARGUMENTO.'

8. NUNCA EMITIRSE PERSONALMENTE CON UN CLIENTE.
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IIX.6. HABILIDADES Y TECNICAS EN LA NEGOCIACION.

NEGOCIACION

LA NEGOCIACION PUEDE DEFINIRSE COMO " LA FORMA BASICA DE
CONSEGUIR LO QUE SE QUIERE DE OTROS". ES UNA COMUNICACION EN DOS
SENTIDOS DESIGNADA PARA LLEGAR A UN ACUERDO CUANDO USTED Y LA OTRA
PARTE TIENEN ALGUNOS INTERESES EN COMUN Y OTROS OPUESTOS.

La negociacién, es también la probable solucién a las diferencias
Y si recordamos que un conflicto es un choque entre cosas o
situaciones disimiles, podemos entones decir que la negociacién es
la alternativa de solucién a los conflictos.

Toda la gente ha tenido que ser negociador, es mds todos los dias
por lo menos realizamos un par de negociaciones, las cuales en
ocasiones reconocemos o somos conscientes de ellas y en otras no,
la accién de negociar en si mismo no es fécil, ya que en 1la
mayoria de los casos las personas quedan insatisfechas o
enajenadas.
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I1I.?7 TIPOS NEGOCIACION.

TIPOS DE NEGOCIACION.

En términos generales existen tres tipos o forma de negociar, las
dos primeras son las mas comunes Yy la tercera se presenta como una
nueva orientacién, que a nuestro parecer es la mejor y sometemos a
su consideracidn.

TIPOS DE DESCRIPCION
NEGOCIACION EL NEGOCIADOR:
SUAVE Prefiere evitar el conflicto

personal, haciendo concesiones para
llegar a un acuerdo. Busca una
solucién amigable.

DURO Percibe cada situacién como un
enfrentamiento de caracteres en
donde la parte que toman las
posiciones de una idea o interés
es extrema y la mantiene durante

mds tiempo.
NEGOCIACION DE Este método sugiere buscar
PRINCIPIOS Y beneficios siempre que sea posible
METODOS y donde hay intereses en conflictos

estos se deben resolver en base a
patrones juntos e independientes de
la voluntad de cada parte, este
método es duro con los muertos y
suave con las personas.

Dentro de una de las descripciones antes expuestas se menciono la
palabra posicionamiento, la cual cabe ser definida como *"una
postura que las personas hormalmente toman cuando se realizan sus
negociaciones". Esto es, gque orientan su accién hacia el
posesionarse de una idea, no cediendo de ninguna forma, de tal
manera que el posicionamiento se convierte en el fin de 1la
negociacién, . :
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III.8. VARIANTES CRUCIALES: INFORMACION, TIEMPO Y PODER
ELEMENTOS DE LA NEGOCIACION

La negociacién es un campo de conocimiento y de accién cuyo
objetivo es ganar el favor de una persona de la que usted quiere
cosas.

i Que cosas queremos !

Toda clase de prestigio libertad justicia status amor seguridad
reconocimiento o dinero. Algunos saben mejor que otro como
conseguir 1o que guieren todo depende de como "negocien"™ lo que
desean obtener, entonces.

Uno se da cuenta que de hecho se negocia todo el tiempo tanto en el
trabajo como en la vida privada. Negociamos con la politica de
transito que nos quiere poner una multa, con el vendedor que nos
quiere autorizar un crédito, con la encargada de reservaciones del
hotel que nos da habitacién, con nuestro hijo que no se quiere
tomar la medicina, o con el cliente.

Puede ser gque tenga que negociar con clientes, banqueros,
vendedores, proveedores, incluso agencias gubernamentales, puede

ser una infinidad de situaciones, pero en todos los casos, sienmpre
habré tres elementos dentro de su negociacién.

ESTOS ELEMENTOS SON:

1. Informacién.

Sobre usted y sus necesidades y sobre ellos y sus necesidades.

2. Tiempo.

Plazos restrictivos.

3. Poder.

Poder y:auﬁoridad parafnGQOciér.
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Una negociacidén serd efectiva en la medida en que usted analice la
INFORMACION, el TIEMPO y el PODER que posee, a fin de efectuar los
comportamientos de otros para asi satisfacer necesidades (las suyas
y las de los otros) son con el objeto de que las cosas se hagan tal
como usted quiere.

Posteriormente analizaremos a fondo cada uno de estos elementos.
Es importante de mencionarle que su capacidad negociadora
deterwina el gue usted pueda o no influenciar su medio ambiente, le
proporciona una sensacién de dominar su propia vida, no tratdndose
de estafar ni de intimidar al adversario.

LAS TRES VARIANTES CRUCIALES

Ya habfamos mencionado que una negociacién serd efectiva en la
medida en que usted analice la informacién, el tiempo y poder que
posee, a fin de afectar los comportamientos de otros para
satisfacer necesidades, las suyas y la de los otros.

Es importante que usted al analizar estas tres variantes, posea una
orientacién realista y vea las cosas tal como son, sin emitir
juicios, y sin ser moralistas. Por el contrario, vea todo tal cual
es, aunque la situacidén y los personajes cambien de negociacién en
negociacién los ingredientes esenciales son tres y son constantes:

— INFORMACION

~ TIEMPO
- PODER

Analizaremos ahora, cada uno de ellos por separado.
INFORMACION.

La informacién representa el meocllo del asunto. Puede abrir el paso
al éxito. Afecta nuestra evaluacién de:la realidad y las decisiones
que tomamos. éPorque entonces' no ‘logramos la informacién precisa?;"
éPorque tendemos a_considerar nuestras negociaciones con la gente
como acontecim1entos o. sucesos limitados?.v‘
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Pocas veces anticipamos que necesitamos informacién hasta que nos
encontramos ante una crisis o negociacién conflictiva que crea una
ola de acontecimientos fatales.

Durante el evento real de negociacién, a menudo hay una estrategia
comin por 1o cual una parte, o las dos, esconden sus verdaderos
intereses, necesidades y prioridades. El razonamiento es que la
informacién representa poder, en especial en situaciones en que no
se puede confiar por completo en la otra parte. Los antiguos
traficantes de caballos nunca le hacian saber claramente al
vendedor que caballo les interesaba realmente, por que, si lo
hacian, subfian los precios, asi como un cliente que nos debe una
gran suma de dinero, promete pagarnos la semana préxima, pero no
nos dice gque su empresa iniciara una huelga dentro de dos dias pues
sabe que intentariamos conseguir nuestro cheque inmediatamente.

Por supuesto, siempre representa una gran ventaja saberlo que
realmente quiere la otra parte y cuales son sus limites y su fecha
tope.

Las posibilidades de conseguir esta informacién son remotas si esta
tratando con su negociador experimentado.

¢ COMO SE CONSIGUE ?

~ Si empieza pronto, mds fdcil le resultara conseguxr
informacién. . R

~ Durante el periodo de acumulacién de informacién anterior
a la negociacién propiamente dicha usted:debe sondear en forma
tranquila y consistente.,—¢' AL

~ No se comporte como un: inquisidor, ino como un ser humano

humilde y normal.

- Escuche més de lo que habla, haga preguntas en ves de
contestarlas.
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¢ DE QUIEN CONSIGUE INFORMACION ?

~ De cualquiera que trabaje para o con la person&bcon la qué
usted va a negociar o de la cualquiera que haya tenidos tratos
con ella en el pasado. ’

- Otra fuente de datos son los competidores del adversario o
persona con la que va a negociar.

En la mayoria de los casos, para conseguir informacién, hay que
hacer algo mds que comportarse como modestia y pedir ayuda. Por lo
general, usted tiene gue dar informacién a fin de que se les den a
cambio, tenga cuidado con la informacién que usted da, no ponga en
ventaja a su adversario.

Finalmente, vigile las sefiales no intencionales y el lenguaje no
verbal de la otra persona, ya que una ceja levantada, una sonrisa,
una mueca, un guifio o una renuncia a que hay contacto visual
durante una conversacién, nos puede dar mucha informacién de la
persona con la que estamos negociando.

TIEMPO

La forma en que consideramos y usamos el tiempo en una negociacién
puede ser crucial para tener éxito. El tiempo hasta puede llegar a
influenciar una relacién. Una llegada tarde puede ser considerada
como prueba, confianza u hostilidad, mientras que una llegada a
tiempo puede ser vista como ansiedad o falta de consideracién con
los demds. El tiempo puede favorecer a las dos partes, dependiendo
de las circunstancias.

Es por eso, gQue vale la pena recalcar algunas observaciones sobre
esta variante crucial de las negociaciones.

1.La mayoria de los comportamientos de concesién y de los acuerdos
se dan en el momento de la fecha tope o poco después; sea paciente.
Si yo conozco su plazo y usted no conoce el mio, Quien tiene la
vantaja? Si usted es exacto con respecto al tiempo y yo soy
flexible, Quien tiene la ventaja? yo, porque a medida que nos
acercamos al momento que usted percibe como final del plazo le
aumenta la presién y hace concesiones.
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Aprenda a tener siempre bajo control su tiempo, guarde la calma,
pero manténgase alerta para actuar en el momento favorable.

Como regla general, la paciencia da frutoa. Cuando usted sabe que
hacer, lo mejor que puede hacer es no hacer nada.

2.En una negociacién problemdtica, su mejor estrategia es no
revelarle a la otra persona su fecha limite. Siempre tenga en mente
que debido a gue las fechas limite son el producto de una
negociacién, son mds flexiblaes de lo que la gente se imagina. Nunca
cumpla ciegamente una fecha limite, sino gue evalue los beneficios
y los perjuicios correspondientes cuando se aproxima a esa fecha
tope o la supere.

3.La otra parte, por md4s calmada y serena que pueda estar, siempre
tiene una fecha limite. En la mayoria de los casos, la tranquilidad
de que hace gala exterior recubre grandes presiones.

4.S0l0 se debe llevar a cabo una accién participada cuando estd
garantizado que serd en beneficio de usted.

Hablando en general, no sSe puede lograr rapidamente el wmejor
resultado; solo se puede lograr con tiempo y persistencia.

muy a menudo, cuando se aproxima la fecha tope, se produce un
cambio de poder presentado una solucién creativa o incluso un
cambio posicional de la otra parte. La gente quizd no cambie, pero
con el paso del tiempo, lo hacen las circunstancias.

EL PODER.

El poder es definido por los expertos como la "la capacidad o
habilidad de hacer que se hagan las cosas, situaciones y sobre
usted Mismo" .

En las negociaciones efectivas, una de las herramientas mnéds
valiosas con las que contamos es justamente el poder, ! pero uselo
eficientemente ! la formula es muy simple.

- Crear firmemente que tiene poder y usted hard que los demds
perciban una imagen de confianza en si mismo.
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- El poder, jamas debe ser un objetivo en si mismo, debe
llevarlo a conseguir algo.

~ Y por ultimo, no lo emplee en forma en forma manipuladora y
coercitiva o dominante sobre los dem&s, esto hard que los
rechacen.

Existen diferentes tipos de poder que usted puede ejercer durante
una negociacién, analizaremos cada uno de ellos. Mds tome en
cuenta, que algunos serdn aplicados al tipo de negociaciones que
usted efectua dentro de su actividad de trabajo, y otros no.

El poder que analizaremos serd
1. El poder de competir.

Jamas entre una negociacién sin tener otra opcién.Una tienda que
vende més barato, otro banco que otorga prestamos a menor interés,
un producto de mayor calidad y duracidén,otro empleo en donde
ofrecen mejor sueldo etc.., y ademds, dejeselo a la otra parte,
esto le ayudara a conseguir su objetivo.

2. El poder de la legitimidad:

En nuestra sociedad, la gente esta condicionada a tener respeto a
lo impreso, la palabra impresa, los documentos y las sefiales
representan autoridad. La mayorfa de la gente tiende a no
cuestionarlos.

Este poder lo podemos encontrar en un letrero que dice NO
estacionar, un cédigo fiscal, en un manual de politicas o en un
contrato. Apdyese en el poder de legitimidad al llevar a cabo sus
negociaciones, esto le proximara mis al triunfo.

3. El poder de arriesgarse:

Cuando se negocia se debe estar dispuesto arriesgarse. Correr
riesgos implica de coraje y sentido comin. Si no corre riesgos
calculados, la otra parte lo manipulara. .
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Arriesguese pero de forma " inteligente ", esto implica un
conocimiento de los pros y las contras, méds una predisposicién a
encogerse de hombros y decir " asf son las cosas"Si es que
perdemos. Obviamente, la posibilidad de la perdida es el precio
que se ha de pagar por cualquier progreso al arriesgarse.

4. E1 poder del compromiso.

Cconsiga siempre que pueda el compromiso de los demds en cualquier
empresa. Dejeles que tomen parte en la accidén, para gque esta sea
tanto de ellos como de usted. La participacién propicia el
comproniso. El compromiso propicia el poder.

5. El poder de la pericia.

Se ha dado cuanta alguna vez que cuando los demds perciben o
creen que usted tiene mds conocimientos técnicos, mds pericia
especializada o mayor experiencia que ellos, le tratan con
consideracién que va del respeto al temor?. O usted en algun caso
ha cuestionado las declaraciones de expertos fiscales, médicos,
especialistas en sistemas, profesores, etc.

¢ Porgque no lo cuestionamos ?, simplemente por que de algun mode
estamos convencidos de que en sus especialidades saben mds gque
nosotros.

¢ Que tiene que hacer si quiere presentarse como un experto?.

- Establezca al principio de la negociacién sus antecedentes y
credenciales.

- Tal vez lo mds importante,‘siempre que sea posible, tenga
realmente el conocimlento que los demds suponen gque tiene,
prepare con tiempo.r, !

Todo esto lo'ayﬁdarg'a obtener has éxito en sus negociaciones.

La partlcipacién propicla el compromiso. El compromiso propicia el
poder.
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IIX.9. EL SERVICIO POS-VENTA.

¢ Por que trabajar en equipo ?

Todos los servicios o productos que ofrece nuestra institucién a
sus clientes son resultado del trabajo de un sin numero de
personas. Todos los servicios que dan un departamento o unidad,
son igualmente, consecuencia de la intervencién de varias personas.

Loe resultados de una gran organizacién
:zgian realidad consecuencia de un trabajo en
po.

Sigue poco normal el que las personas que trabajan en un
departamento, lo que hagan con una conciencia de objetivos comunes,
manifestando una responsabilidad solidaria. Todos estamos mnuy
comprometidos con nuestro trabajo, pero en un esgquema de
responsabilidades y logros individuales.

Unicamente cuando se rompe con la visién estrecha de que lo dnico
que importa es la actividad concreta asignada al individuo, se
puede entrar en procesos en los cuales lo que interesa, antes de
todo, es cumplir con excelencia los objetivos comunes.

TRABAJAR EN EQUIPO NO ES FACIL:

¢ Por qué no es f4cil?

Veanmos: para trabajar en equipo cada uno de nosotros requiere
integrar sus intereses y objetivos personales con los que son
comunes al equipo; Yy con frecuencia encontramos que hay
contradicecién entre unos y otros.

En los procesos en gue el eqdipo toma sus decisiones, normalmente
requiere ceder en algunos aspectos, aunque secundarios, que
sentiamos muy nuestros..
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Trabajar en equipo presupone dedicar esfuerzo y energla a
actividades de las cuales no recibiremos un reconocimiento
individual directo, sino que participaremos del reconocimiento
otorgado a todo el equipo; y resulta que nuestra apreciacién del
reconocimiento individual estd mucho m&s desarrollada que la
correspondiente al grupo.

Trabajar en equipo presupone un movimiento
constante de cooperar, de presentar ayuda,
de ofrecer lo mejor de norotros mismos para
el beneficio comin; todas estas conductas
no son naturales con nosotros.

Esta dificultad que tenemos para poder trabajar en equipo se debe
en gran parte a que nos hemos formado en una cultura de rasgos
individualistas, competitivos y de lucha contra los dem&s para
poder sobresalir.



115

CAPITULO v
CASO PRACTICO

Iv.l. El Departamento de Servicios Escolares de la Escuela
Nacional de Estudios Profesionales Aragén.

Una vez que en los anteriores capitulos, hemos visto los aspectos
generales de la ingenieria de Servicios en las Empresas nos
dedicaremos en este capitulo a aplicar dichos conocimiento.

El Departamento de Servicios Escolares, lo podemos clasificar como
una Empresa de Servicio de trabajo con elementos humanos, y de
acuerdo al tipo de contacto, lo clasificamos como de alto contacto
y de servicio puro.

Por lo anterior fue importante que se estudiara el desempefio del
Departamento de Servicios Escolares mediante la aplicacién de
instrumentos de diagnédstico, sin olvidar que no existe un
procedimiento perfecto y que todos son factibles de superarse.

Primeramente, se realizé una encuesta de las denominadas de
respuesta rdpida entre un grupo de alumnos al que se le pidio su
opinién sobre 1la calidad del servicio que reciben en el
Departamento de Servicios Escolares. Los resultados obtenidos, sin
entrar en particularidades de porcentajes, pero si aceptando una
realizada, fueron de que reciben un mal servicio.

con base en este resultado analizamos los factores que participan
en la prestacién del servicio para determinar en cudl de estos
existen fallas y/o deficiencias.

A nuestro juicio estos factores son los siguientes:

Las instalaciones.

El personal.

Los métodos y procedimientos que se. utilizan.
El equipo.
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Al dia de hoy no se han hecho
estudios formales de funcionalidad, de iluminacién, de servicios y
de dreas de trabajo, que fundamenten que son los mds adecuados para
el desempefio de sus funciones. Como por ejemplo el ancho de
pasillos, altura de ventanillas y distribucién de inmobiliario, asi
como areas obscuras que no reciben una iluminacién ideal por
mencionar algo. Con base a nuestra experiencia, podemos decir que
no son adecuados y que sl se realizan los estudios anteriormente
sefialados, coincidirdn con nuestro punto de vista.

Sobre el Personal. Partimos de una evaluacién del desempeiio de
sus actividades a traves de la observacién y la aplicacién de
cuestionarios de las actividades que desempefian; para determinar
cuales son los factores que ocasionan que no se cumplan los
objetivos del puesto repercutiendo de manera directa en la
prestacién del servicio.

1.- Mediante la observacién nos-:dimos cuenta, en términos
generales, que el personal que labora en _este departamento tiene
una falta de interés por la calidadide’su trabajo, lo que pudimos
confirmar con la aplicacién del cuestionario de intereses HEREFORD,
el cual mide ocho dreas de interés:que’son:

- Interés de Cdlculo.

- Interés Cientifico.

- Interés Hecénico.‘

- Interés de Serviciq;; »

- Interés Litérario;

~ Interés Persuasivo.

- Interés Arc!gtigo{‘

~ Interés Husiéaii'“

Este cuestionario jégi de fAcil kaplicécién Yy de resultados

confiables.

Los resultados. obtenidos: aparecen: .en la grdfica numero - i, Qﬁé
muestra los niveles de interés de:los trabajadores del Departamento
de Szrvicios Escolares.
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Los pardmetros para el nivel de interés son los;sigﬁienteé:,
NI = Nivel de Interés :  ‘> : : O
1. Para un NI > 75 % => un nivel si@nifiéa;iQo'(muéhbfinté;éé)]

2. Para 60 % < NI < 75 % => significativo nivel'm didf(§6c07
interés) . B B BRI e

3. Para NI < 60 % =$‘nive1fp656»siéﬁifiéafivd:(Hﬁlq;inﬁerés)
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SEREE SN ‘IXI III Iv v VI VII VIII
I. Interés Calculo. o
II. Intéfés Cientifico.
III. Interés Mecdnico.
V. Interés de Servicio.
v. Interés Literario.
VI. Interés Persuasivo.
VII. Interén artistico.

VIIX. Intcrés Musical.
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Es importante hacer mencién que existe otro tipo de factores que
intervienen en los intereses de los empleados como son: el sexo (la
mayoria son mujeres), el estado civil (casadas, divorciadas y
madres solteras), la edad (40 afios promedio).

2. Mediante la aplicacién de las pruebas DAT, (Test de aptitudes
diferenciales de Geoerge K. Bennett) conocimos las aptitudes del
personal.

El test DAT es una bateria constituida de seis cuestionarios que
miden:

- Razonamiento Verbal.

~ Razonamiento Mecdnico.

- Habjilidad Numérica.

- Razonamiento Abstracto.

- Velocidad y exactitud secretariales.

- Relaciones espaciales.

como sabemos el cuestionario de razonamiento verbal mide 1la

habilidad para comprender conceptos contenidos en palabras. Su
objetivo es evaluar la habilidad para pensar constructivamente.

El cuestionario de razonamiento mecdnico es util para estudiar la
capacidad para trabajar en ocupaciones y actividades gue requieran
una apreciacién de los principios de las fuerzas fisicas que
cominmente suceden.

La prueba de habilidad numérica esta diseflada para la comprensién
de reilaciones numéricas y la facilidad para manejar conceptos.
numéricos.

La prueba de razonamiento abstracto es:una medida no.verbal’ de la
habilidad de razonamient Y lementa ‘1a prueba de habilidad
numérica.

archivar, codificar;: etc
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Por ultimo la prueba de relaciones espaciales mide la habilidad
para manejar ideas concretas a través de su visualizacién.

Los resultados obtenidos aparecen en la grdfica numero 2, que
muestra el nivel de aptitud de los trabajadores del Departamento de
Servicios Escolares.

Los pardmetros del nivel de aptitud son los siguientes:

NA = NIVEL DE APTITUD.

1. NA > 80 & => Nivel de aptitud muy significativo.

2. 60 § < NA < 80 % => Nivel de aptitud poco significativo.
3. NA < 60 % => Nivel de aptitud escaso.
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I. Razonamiento Verbal.

II. Razonamiento Mecdnico.

III. Habilidad Numérica.

Iv. Razonamiento Abstracto.

V. Velocidad y Exactitudr Secretariqles.

VI. Relaciones Eépaciales. LT

De lo anterior podemos recomendar que se busquen procedimientos que
induzcan al: desarrollo del razonamlento mecdnico, numér:.co verbal
y abstracto. :
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3. Utilizando los conocimientos de la ingenieria de servicios que
involucran factores como: amabilidad, rapidez, exactitud,
disposicién, etc., evaluamos de un manera mas concreta la actitud
promedio de los empleados que brindan un mal servicio.

Los métodos _y procedimientos que se utilizan en el Departamento de
Servicios Escolares, en su gran mayoria, fueron disefiados en
administraciones anteriores y cubrian las necesidades en ese
momento; sin embargo, con la introduccién de los equipos de computo
y otras tecnologfas para el desarrollo de las actividades del
Departamento es necesario hoy en dia se disefien nuevos métodos y
procedimientos.

con el que se brinda el servicio estd constituido
bdsicamente por viejas maquinas de escribir y un insuficiente
equipo de computo. Sobra la recomendacién de actualizar las
primeras e incrementar el segundo.

Iv.2 RECOMENDACIONES .

Como sefialamos al inicio de este trabajo, pensamos que el factor
humano es el capital mds importante de cualquier empresa; por lo
consiguiente, y en base a los resultados obtenidos en nuestro
estudio, queremos hacer incapie en la importancia de invertir los
recursos necesarios en la capacitacién del personal, elevar el
nivel de calidad en un departamento de servicio puro, como lo es el
Departamento de Servicios Escolares de la Escuela Nacional de
Estudios Profesionales Aragdn.

Por otra parte es necesario que nos alejemos de las definiciones
cldsicas de capacitacién y también del compromiso de otorgarla solo
porque lo marca la Ley. Es el momento que veamos a la capacitacién
como un proceso educativo no formal, a través del cual se busca
proporcionar al individuo conocimientos, habilidades y i

de actitudes mediante una actividad planeada, basada en necesidades
reales, dirigidas hacia objetivos individuales y especificos.

También es importante sefialar, en este caso particular, que dicha
capacitacién debe estar apoyada  por el personal iddéneo, como
podrian ser: psic6logos industriales, psicélogos, administradores
y obviamente por ingenieros que ya hayan aprendido lo que es la
ingenieria de servicios.
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CONCLUSIONES

El pasado 17 de noviembre de 1993 se inicidé, con la ratificacién
del TLC en el congreso estadounidense, una nueva etapa en la
historia de la economfa mexicana. El inicio de esta historia se lo
debemos al gobierno mexicano, quien negocié, con sus contrapartes
canadiense y estadounidense, la apertura de mercados, en Estados
Unidos y Canadd, para las exportaciones mexicanas. El gobierno del
presidente Salinas de Gortari ha abierto las puertas de aquellos
mercados para los productos, y también servicios, mexicanos. Los
gobiernos de Canadd y Estados Unidos, en un acto de reciprocidad
hacia la liberalizacidn comercial que se viene realizando en México
desde hace 10 afios, ha abierto sus mercados a la entrada de los
productos mexicanos. Sin embargo tal apertura es solamente el
primer paso. Falta que los productos mexicanos entren y, lo que es
todavia mds importante, que permanezcan en dichos mercados. Sélo en
base a esta permanencia se conseguird la expansién de los mercados
de exportacién para los productos mexicanos. Una vez abiertas las
puertas, primer paso, hay que dar el segundo: entrar y permanecer.
El primer paso ya lo dio el gobierno; el sequndo tendrdn que darlo
las empresas, es decir empresarios y trabajadores y las
unirversidades. Sin este segundo paso el TLC servira para muy poco.

El reto consiste en ganarse, mantener y acrecentar el favor de los
consumidores estadounidenses y canadienses en los mercados de
Canadd y Estados Unidos. Los exportadores nacionales necesitan que
estos consumidores compren los productos hechos en México, los
consuman, queden satisfechos y los vuelvan a comprar y a consumir,
La empresa subsiste hasta que el consumidor quiere. Y ello es asi
tanto en los mercados nacionales como en los mercados extranjeros.
Sin el favor del consumidor de la empresa acaba por desaparecer.
Sin el favor de los consumidores estadounidenses y canadienses para
con las mercancias mexicanas el TLC, en lo que tiene de gran
oportunidad para las empresas nacionales, a saber, exportar mds, y
mds fdcilmente, hacia Canadd y Estados Unidos, no servird de mucho.
El que sirva dependerd de las empresas y de que éstas consigan
convertirse hacia la trilogfa de la competitividad: menores costos,
mayor calidad y wmejor servicio. Y es este ultimo punto donde
sostengo, que México podrd competir al mismo nivel con economia y
tecnologia tan desiguales, si los ingenieros mexicanos hacemos un
esfuerzo por brindar un mejor servicio con base en la actitud.
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CONCLUSIONES

El pasado 17 de noviembre de 1993 se inicid,  con’la:ratificacion
del TLC en el congreso estadounidense,:una . ‘nuevaietapa:’en la
historia de ' la economia mexicana. El‘“inicio: deesta historia se
lo debemos al goblerno mexicano, quien’ ‘negoci®,  con ' sus
contrapartes canadiense y eatadounidense, la ' -apertura  de
mercadoa, - en Estados Unidos y Canadd, ‘-para:las  exportaciones
mexicanas. El gobierno del presidente < Salinas " de Gortari ha
ablerto las puertas de aquellos mercados para  los productos, ¥
también servicios, mexicanos. Los gobiernos de Canadd y Estados
Unidos, en un acto de reciprocidad hacia 1la 1liberalizacién
comercial gque se viene realizando en México deade hace 10 afios,
ha abierto sus mercados a la entrada de los productos mexicanos.
Sin embargo tal apertura es solamente el primer paso. Falta que
los productos mexicanos entren y, lo que es todavia mas
importante, que permanezcan en dichos mercados. S6lo en base a
esta permanencia se conseguird la expansién de los mercados de
exportacién para los productos mexicanos. Una vez abiertas las
puertas, primer paso, hay que dar el segundo: entrar ¥y
permanecer. El primer paso ya lo dio el gobierno; el segundo
tendrdn que darlo las empresas, es decir empresarios y
trabajadores y las unirversidades. Sin este segundo paso el TLC
servird para muy poco.

El reto consiste en ganarse, mantener y acrecentar el favor de
los consumidores estadounidenses y canadienses en los mercados de
Canadd y Estados Unidos. Los exportadores nacionales necesitan
que estos consumidores compren los productos hechos en México,
los consuman, queden satisfechos y los vuelvan a comprar y &
consumir., La empresa subsiste hasta que el consumidor quiere. Y
ello es asi tanto en los mercados nacionales como en los mercados
extranjeros. Sin el favor del consumidor de la empresa acaba por
desaparecer. Sin el favor de los consumidores estadounidenses y
canadienses para con las mercancias mexicanas el TLC, en lo que
tiene de gran oportunidad para las empresas nacionales, a saber,
exportar més, y md&s fdcilmente, hacia Canadd y Estados Unidos, no
servird de mucho. El que sirva dependerd de las empresas y de que
éstas consigan convertirse hacia la trilogia de la
competitividad: menores costos, mayor calidad y mejor servicio. Y
es este Ultimo punto donde sostengo, que México podré competir al
mismo nivel con economia y tecnologia tan desiguales. 8i los
ingenieros mexicanos hacemos un esfuerze por brindar un mejor
servicio con base en la actitud.
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