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A MIS PADRES, FOR QUE ME DIERON. LA VIDA- .Y ‘LA
OPORTUNIDAD DE DISFRUTAR Y VALORAR TODD L0 -BUE-ELLA- NOS DA,
FOR TODOD 5U AMOR, POR HARERME GUIADD CON. BUENOS PRINCIPIDS
MORALES PARA ANDAR SIEMPRE CON LA FRENTE EN ALTO,.Y POR SU-° -
AFOYD CONSTANTE £ INCONDICIONAL LES DEDICD EL PRESENTE -
TRABAJO.

A TI ALEJANDRA., POR TU GRAN AFOYD Y CARIRG, POR EL
HECHO DE_FURMAR PARTE IMPORTANTE DE'MI VIDA ESTAS INFLICITA
EN ESTA TESIS... - S e T

A’ TODOS GUIENES DE ALGUNA' MANERAHAN PARTICIPADG ACTIVA
¥ PASIVAMENTE EN LA "REALIZACION i DE: ESTA** INVESTIGACION,
PARTICULARMENTE AL DIRECTOR DE TESIS, - HUCHAS GRACIAS. . ..
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 INTRODUCCION

GENERALIDADES «

‘E'L : F'F'DCESD g GLUBAL IZAC‘IDN E i Las

. CADA DIA MAS CDMPETITIVA Y EXIGENT

EN EBTE cumexm, GRAN - NUMER‘D DE cmsnmmcmmss HAN

INICTADD EL FRUCESD DE REESTRUCTURACIDN INTERNA CDMU UNA
NECESIDAD FARA LA SUFERVIVENCIA. DE. AHI QUE MUCHAS EMFPRESAS
ESTAN INMERSAS ENM FROCES0S DE REVISION DE MUY DIVERSDS
ASFECTOS, QUE VAN DESDE LA ESTRUCTUEA ORGANTZATIVA, LA
ADMINISTRACION DE RECURS0OS, LOS PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS DE
TRABAJO, ENTRE OTROS. AHORA BIEN, UNA DE LAS CUESTIONES OQUE

ESTA RESALTANDO MUCHD EN ESTE DECEMIO ES LA RELACION ENTRE

ECUNDNIAEr




TR

LA PRDDUCTIVIDAD. LA CALIDAD ‘DE LOS SERVICIDS 0 PPDDUCTDS Y

LoS RECURSDS RECURSDS HUMQNUB DE LR EMPFESR.

|LA'-SUPERVIVENCIA'DE { LAS . DRGANIZACIONES: EN LA DINAMICA

' PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

EL NIVEL DE COMFETENCIA 'EN CUALGQUIER NEGOCIO A CRECIDO
EN- TERMINGS DF‘*FEﬁN?p CALIDAD . Y- SERVIGIO, EN RELACION @
ESTA ULTIMA AREA LAS ORGANIZACIONES ESTAN HNCIENDO £SFUERIOS



R

CAPACITANDO . AL I"EF‘SDNAL' MODIFICANDD S CULTUF’A Y CON ESTD

CAMBII’IF SU ACTITUD Y FUMF‘DE‘TAMIENTO HACIA EL CLIENTE. ENV

sx:tsus'os FOR - cme ALGUNDS EJENF‘LDS, ES - EN SUS . SDF'CIF‘TES:
‘_TECNICUS v nnmmrqmnnvus, SIENDO . E%Tus‘ FLE
FUNDAMENYAI * DE LDS CAMEIUJ FN Las onr;ammcwmes F'DR SDBRE"

LAS FEF: SDNI’\‘:J



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

)’"IDENTIFICAR LA'-' CRF‘RCTEPISTICA\.: DEL qEFVIL‘ID—,

DE CALIDAD AL CLIENTE.

2y EVAESAR-LA DIMENSION DE PRDCEDIMIENTDS.

DE FRDERAMAS DE ChLIDAD EN EL SERVICIO
HIPOTESIS.
‘LDQ"PRbGFAMAS “DE

LA b'IMENSIUNi D F'RDCEDIMI'ENTDS LEN

- NEJL‘IF\A DE fDEBE SEF‘. ATENDIDA CDN'-_;

ESTE’T BRJO DE INVESTIGACIUN ESTA DIVIDIDD‘ EN VCUATFE'D L:

”,PARTES o CAPI ULD

EL F‘R‘IMEF:' CAPITULD 'SE DENDMINA '"CRLIDAD TUT:’-\L" Y~’EN EL

SE DA UN AI’IF‘LID P'ANOF\N’IA DEL CDNCEF‘TU GUE HA

LA CULTUFA EMPRESARIAL EN EL" MUNDO. EN EL SE EXFLICA LD OUE-
ES LA CALIDAD Y LAS FORMAS GUE EXISTEN DE EXP&ESARLA, LA‘
iMPumTAcha DE LA FARTICIFACION DE IDDAE‘LAS DIVISIONES 'Y
LOS EMFLEADOS. ASI MISMO LAS VENTﬁaAs-bELIcnmthL TOTAL DE
CALIDAD. DR R A A

DE MEJORA E IMPLEMENTACIDN?*



;iEL';SEGUNDO ,CRFITULD 8E iDENOMINﬁ 7"CALIDﬁD EN EL

'BERVICIOY. Y. EN | EL ST EXFLICA. LA IMPORTANCIA DE LA

bATISFACCION EN EL CLIENTE QSI MISNO ESTE CAFITULO SENALQ

L0s DISTINTDb FAETDPES.DUE AFECTAN H LDS CONSUMIDDRES.

,"Ln" DIMENSION

CﬁPITULD : DENDMINA

s

ERVICIUS DE EALIDRD AL CLIENTE Y

'ENALAN LAS AREAS

GACION" EN- EL-C
> FuﬁiusAnENTt _DEBEN:t3UIDARSE Y MANTENERSE
’ﬁDMINISTRATIVUS DE 'LAS  ORGANIZACIONES
UENTES ‘DEINFORMACION

‘DUE StIUTILIZARON PAFA‘LA REALIZACIGN DE LA INVESTIGACIDN,

‘AS MISMD SE- PRESENTA ~EL PRINCIPAL NSTEUMENTD» DE LA

INVESTIGACIDN EL CUESTIDNARID.

EL CUARTD Y ULTIMD CAFITULOD SE DENOMINA'“INTERPRETACIDN
DE LA INVESTIGACION" Y EN EL SE  PRESENTAN LOS RESULTADOS DE
LOS® CUESTIONARIOS. ASI MISMD SE PRESENTAN LAS GRAFICAS
OBTENIDAS CON LA INFORMACION DE LOS MISMOS. Y FOR ULTIMO SE
PRESENTAN LAS CONCLUSTONES - Y RECOMENDACIONES DE- LA
INVESTIGAGION,



CAPITULD 1
* CALIDAD TOTAL

1.1 CALIDAD.TOTAL

E;CALIDAD JAFDNES ES UNA REQULUCIUN‘EN EL

'PENSAMIENT DEi-A GE BIA; REPREBENTA UN NUEVD CDNEEPTD DE

La»GERENCIg

INDUSTRIALES “JAFONESAS (NIJ) DEFINEN ASI EL

' CONTROL DE CALIDA

EMA DE METDDDS DE" FﬁDDUCCION DUE ECDNOMICAMENTE [
BIENES‘ 0 SERVICIDS DE CALIDAD, ACORDES CDN Los e

REDUISITDS DF LU% CDNSUMIDDRES EL  CONTROL - DE CALIDAD :

'MDDE NO- UlILIZA METODOS ESTADISTICOS Y SUELE . LLAMARSE &

'CDNTEDL DE CALIDRD ESTQDISTICD“ :



MU PROPIA DEFINICION ES LA SIGUIENTE.
"'F'F”QCTICHF‘ EL CDNTF‘DL DE CRLIDAD F‘% DES(]F‘F'DLI (]R"_r

DISEnAR MANUFAETURAR Y MANTENER UN F‘RUD CTD DE CALIDQD LQUE

SEA EL MAS ECONOMICD, EL:MAS uTIL v_srsnpn
PARA EL CONSUMIDOR".=

F'N‘A ALCANZAR. ESTF! NETA. ES PRECISD OLIE ',’EN LA E(’IFF‘ESA:

TODOS PROMUEVAN Y F’ARTICIPEN EN EL CDNTRDL DF CALIDAD,‘

INL.LUYENDD EN ESTO .’-\ LUS ALTDS EJECUTIVDS QSI CUMO A TUDAS o

LAS DIVISIONES DE . LA EMPRESA ¥ ‘A TDDDS LDS EMPLEADDS AL 
- MARGEN DE /LA DEFINICIDN, auxsxsnn ESBDZAR ALGUNDS_;PUNTDS‘
RELACIDNADDS rom EL. CUNTRDL DE CALIDAD. S e

1. HACEMDS LONTRU DEv CALIDAD cow EL FIN DE PFDDUCIR
] DE DUMPLIR UNA qERIE DE " NDRMAS 0
:.ESPEEIFIEACIDNESlNACIDNALES. E8TO SENCILLAMENTE ND EASTA.
LA NDPMAS UQFRIALES JAPDNESAS NO. soN PEFFECTAS, camo
, TAMPDCU LD SUN LAS NORMAS FIJADAS POR: LA URGANIZACIDN
”INTERNACIDNAL PARA La NORMALIZACLON® (IS0) O pnp LA com151om
"ELECTRDIECNICA INTERNAC EONAL - (CE1}. . TIENEN MUCHOS DEFECTOS.
LOS CONSUMIDORES WO SIEMPRE ESTARAN SATISFECHOS CON  UN
“PRODUCTD OUE CUMPLA LAS NDRMAS NIJ. TAMBIEN DEREMOS
RECORDAR GUE LAS EXIGENC1AS DE LOS CONSUMIDORES VARIAN DE UN
AHO A OTRO. AUN CUANDD $E MODIFIGUEN LAS NORMAS
INDUSTRIALES, ESTAS GENERALMENTE NO' SE MANTIENEN AL DTA CON

LOS REQUISITOS DE LOS CONSUMIDDRES.



2. DEBEMCIS HﬁCEF"HINCAF‘IE EN LA CIRIENTHCIDN HACIF\ EL"""'*"

CCII‘-!SUMIDDR‘. HAST(\ AHORA LDS FABFICANTE° HAN FENSADU OUE L.ES
HACEN ,UN FAVOR A LOS CDNSUMIDDRESl 
FFDDUCTOS LLAMENDSLU UN TIFO DE DFEFACIDN DE

PRODUCTOS". LO OUE YO PROFONGO ES UN SIETEMA DE "ENTPADRS DE'f:"
MERCADOS" DONDE LOS F'EDUISITOS DEL -

PRIMORDIAL IMPORTAMCIA. EN TERMINDS F‘RACTICC!S F‘hDF‘DNEU DUE
LOS FABRICANTES ESTUDIEN' LAS DF‘IN]ONES Y ‘REQUISITOS DE LDS:*

CONSUMIDORES Y OQUE LDS TENGAN “EN : CU T AL DISEnAF‘.

MANUFACTURAR Y VENDER SUS**FRDDUCTdS.i, AL DESAPRDLLAR uuif
NUEVO PRODUCTO, EL FARRICANTE DEBE. F‘REVEEF‘ Lns REDUISITOS v
LAS NECESIDADES DE LDS CONSUMIDORES.  HAY UN mcnn SEGUN EL

CUAL - EL: comsummaa ES REY". Es EL [_JU‘”IEN TIENE - EL [_)EF:[EI:HO :

DE. ESCOGER: Lps FRODUCTOS .

ES IMPDRTANTE LA INTERF‘RETACIDN GUE DENDS A Ln F’AL(\BRA,"

3

"CALIDRD"

‘EN LAS DE—.FINICIDNES-CITADAS ANTES & INTERFRETA'
MO "CAL! RO AGLT LE ESTOY DANDD N
" SENTIDD MAS AMPLIO -

EN-BU INTERF‘RETACIONF [ A CALIDAD ‘SIGNIFICA

CALIDQD DEL. PRDDUCTD. :

'_iar'J- SU INTERF‘RETQCIDN mcm mm.m. cm.map SIGNIFICA
CALIDAD DEL TRABAID, CALIDAD DEL bER\)ICID. . CAL 1DAD, DE LA
TNFORMACION, CALIDAD DEL - FROCESO, CALIDAD DE LA DIVISION,



CRLIDHD DE L.AS F‘EFLSGNAS INCLUYENDD Ft LOS TRABAJGDDF\‘ES

EJECUTIVDS. CALIDAD DEL SISTEMQ

CALIDAD nE 'LA EMF‘FESA, CALIDAD D”i LDS' UBJETIVDS, ETE.

'CDE‘RECGIDNESFV'NECESAH‘IAS, NO - PODRA - DETEVRMI'NAFL 5

UNA DF-EF'TQ INSUFICIENTE DE N

5 UNA DFEF:TA :
 EXCESIVA szsmmm ossrmnmm D : MATEF‘IHS,

: PRIMAS Y- ENERGIA. L EL CDNTRDL DE_ CUSTDS Y EI- CDNTF‘DL ‘DE

LALIDF«D SDN DDS CAFAS DE L(—‘l MlSMF\ MLDALLA. 'F‘QF(-\ HACER  UN
,BUEN CDNT[\DL DE CDSTDS HAY ﬂIJE AP—LICAR UN BUEN CONTROL...DE

CALIDAD. CUANDU EL CUNTRDL SE Hﬁ DE EXTENDER‘ aL VULUHEN DE.



PRODUCGION,  NO SE. FUEDE HACER UN EUEN CDNTRDL DE. LA
PPDDUECIDN 51 HAY FLUCTUnCIDNES EN EL FDPCENTAJE DEFECTUDSO :
unv‘ QUE ESFDRZARSE

o] SI -ES F'F'ECISD F‘ECHAZRR UN LCITE

SIEMFRE PDR DFRECER UN F‘RDDUCTD DE CALID o) JUb A A UN F‘RECID

"HACER CONTROL DE CALIDAD SIGNIFIC

1. EmPLEAR ELC

L INTEGRAL # DE:X CDSTDS, PREC!DS Y

VPUR EsTA anuw EL CUNTRD ‘TUTAL'DE o

;CALIDAD s LLAMA'TaMBIEN “CONTROL DE CALIDAD INTEGRADD“:
’CDNTRDL D

o CRLIDRD CDN F'L.ENA PARTICIFACION Y::."DDNTF:DL »DE
CALIDRD EEFENCIQL" '
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1.2 LA CALIDAD . oo

HAy DUE RECUNOCER Ln VERDADERA CALIDAD DUE CUHPLE LUS

_REGUISITDS b LDS“ UNSUHIDDRES :

PRIMER FASD ES SABER EL | VERDADERO:SIGNIFICADD DEL ' CONCEFTO'

DE CALIDA‘.

CEFTGR é‘éentn;, guue ES UnA

UFRECER‘ : F‘ESF‘UESTAS

V'INGENIDSASVCDHU ESTA. "51 TALES QTTALES CIFRAS CUNCUERDAN
CON LAS NDPNAS PARA EL PWDDUCTD. SE PDDRA CONSIDERAR OUE EL
PRODUCTO . ES BUEND", O BIEN SENALAN UN CUADRD Y. DICEN: “EL
PRODUGTO  ESTA DENTRO DE LOS CLIMITES DE TOLERANCIA DEL
DISERD, FOR TANTQ S BUEND". - EéfAS' RESFUESTAS - FASAN POR
ALTO EL HECHO DE GUE LAS NORMAS PARA FRODUCTOS Y L.OS LIMITES..
DE TOLERANCIA EN EL DISERO SON MUY FOCOS CONFIABLES. :
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“i:N F‘ELACIDN CoON - EL EC, SUELO HACER LAS S1GUIENTES

ADVERTENCIAS' o

- SI RLGUIEN NDS MUESTRA SUS NUF-MAS F‘AF‘A FRDDUCTDS, :

HHY DUE MIF?ARLAS I"DN ESLEF1 ICISHD.

- 81 ALGUIEN NOS' MUESTRA SUS NORMAS FARA MATERIAS

PRIMAS, M

EF ANCIA EN um

ANALITI[‘DS Y AFINES SDI MFDRTAI\ITES EN EL CDNTF‘DL DEV

C{\LIDRD FERU{L GENTE NU SUELE TENER CUIDADO ‘AL REUNIF‘ LDS
~DATUS.,,‘: LA F’FIMER‘A RI:ELA GENERAL ES MIRQR TDDD DATD C‘.DNV
ESCEPTICI‘?MO.

: "HACE MAS TE DOS DECADAS ESTUVE ESTUDIAMDD LAS NORMAS
INDUSTREIALES JAPONESAS FARA Ef. FAPEL FERIODICO EN RfIEILLDS.V
LAS NORMAS SE REFERLIAN A LA RESISTENCIA A LA TENSION, EL
ESFESOR Y ElL ANCHG DEL ROLLO. ALGUIEN ENCARGADO DEL CC EN
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UNA FABRICA QUE VISITE ME DIJO EN CONFIANZA: "A VECES
RECIKIMOS QUEJAS DE LAS CASAS IMPRESORAS, AUNGUE EL PRODUCTO
HAYA CUMFLIDO TODAS LAS HNORHAS [NDUSIRIAIES, Y A VECES NO
Rsciamos GUEJAS CUANDO NO HEMOS CUMFLIDO LAS NORMAS, FOR
_TANTO, RESOLVIMOS OLVIDARNOS DE LAS NORMAS NIJ®. ~LE PEDI
MAS DETALLES Y ME EXPLICO OUE LA QUEJA MAS FRECUENTE és:A QUE ‘
EL ROLLO sﬁ ROMPIA DURANTE LA IMPRESION®.e S

LD? DUE" EL.Z“ CCINEUHIDDF: (EN" ESTE CASD LA CasA 'IM r«r—:sur»m

EXIGIA EN mmema 3 _FfAF‘EL pamumcu EF.A 'aus ESTE ND ss‘;f’

DENUMINAREMBB CARACTERISTICAS

F’RENSQ RUTATIVA QNTEF\ DE ENTREGARLD, A FlNV D

: ROMFE FEF\D ESTE TIFD DE. INSFECCION: ES INF‘DSIBL

PUEDE F‘DMPEF“%E 0 NO, FERD ESTO NO SE PUEDE ETERMINAR :SIN -

UTILIZAFLD EN EL HOMENTO DEL  DESPACHO "SE H cé UNAf

INEPECCIDN BASADA . EN  LAS CAF‘ACTERISTICQS DE CQLIDQD;
SUSTITUTAS, COMO. EL ESPESOR O LA F‘ESISI’ENCIR F\ Lf-‘c TENSIDN .
PERD ESTA TAMPOCO ES TAREA FACIL.



EN GENERAL, EL F’RGCEDIMIENTD ES EL SIGUIENTE.V‘ PRIMERD ;

SE HAN DE DETEF‘MINAE Lag” CARADTEE‘ISTICAS C(\LIDAD F‘EALESV.?‘,.

FARA UN F‘PDDUCTDVDADDVY LUEGO RESOLVER LOS‘F'F'DBLFMASV DE- cumo,,' §

; AFEL

D He GD HINCAF‘IE EN LA -

_VEF‘DADEF‘.DS REDUISITDS E:LO ELIENTES

LQS FUNCI NES Ai ClD DES DE UN PF‘DDUC'ICI .SE CUENTAN ‘

*NDRMALI“IFNTE ENTRE s5Usy CAPACTERIST!CAS DE EALIDRD REALES. EN

REL: msn DE: u: - UEN- _'DL mmsmo LAS CARACTERISTICAS

'DE CALIDAD REALES 0 ATRIBUTDS DUE LDS ‘CONSUMIDORES EXIGEN,



FUEDEN INCLUIR LDS SIEUIENTEB.V BUEN: DIVSEFACI 'FACILIDAD DE
' CDNDUCCIGN, CUMUDIDRD, BUENA ':ACELERACIDN, ESTGBILIDAD A ALTA -

PPOBAEILIDAD ’DE DANQS,

VELDCIDADES, DURABILIDAD;_ NENDS £}

FAL‘.ILIDAD DE F‘EF‘ARACI SEGUF\IDAD. . FOR . TANTO® EL .

FABRICANTE DE UTOMOVILES. EBERA ESFGRZAREE POR - MANUFADTURAF‘ _

sms neourszms. LA TAREA ES. MUY

LOUE "EFECTCI TIENE LA TDLERANBIA DE CADA FIEZA SOBRE LA

DF'ERACIDN DEL AUTDMDVIL"‘ {.CUHU DETEF\MINAR‘LAS TOLEF“ANEIQS?,_
(,DUE MATEF‘IAS F’RIMAS DEBEN UTILIZA‘ VE”, ¢COMD DETERMINAR LoS
F‘F’ECIDS DE LAS MATEF'IAS FF'IMF\S"‘ ' . '

NU ~ES = FACIL SER FABRICANTEr“ CHOY© 108 PRODUCTOS
JAF‘DNESES F‘ECIBEN APLAUSOS PDF‘ ‘sU CP\LIDAD. LA MEJOR DEL

MUNDD. ESTD ES F‘DSIBLE GRACIAS A LA - ATENCIDN CONSTANTE

'PRESTADA FCIR' Los FABRIDANTES A~ ESTAS PREGUNTAS, Y A SUS
_ ESFUERZ0S, EN 1.qs_:ar§|9gxrsxs”ne CALIDAD.



V "EN REbUf’fEN, Hé\‘ THES Pr-‘lSDS INFDFTANTISIHO:: ‘QUE | 8k
DEREN SEGUIR EN LA FlF'LICACICIN ‘DEL: CE: :

RISTICAS DE CALIDAD‘SUSTITUTAS '

,ENTENDER CDRRECTAMENT LA RELADIDN ENTRE ESTAS Y LAS.,-

caancremsncns DE CALIDAD EALES" e

F'RF'A ESTRE‘SEEUF’GS-DE OUE TDDDS LDS F‘AF‘TIL‘.IF‘ANTES EN EL

: CC ENTIENDAN ESTO TRES F'ASUS ALAS EMF’RESAS DEBEF\‘AN LITILIZAF-‘..:

F‘RUDUCTDS REALES (ACABADOS)~ FARA SU ESTUDID. ES MUCHQ L0 -

DUE SE LUGRA INVESTIEANDD LO PRDF‘IUS FRDDUCTDS ‘MAS' LAV—'

INVESTIGACION DE F‘RDDUCTUS ES UN F'F‘DCESU l'1UY L‘.DSTDSO Y A

‘VECES L{-\ EMF’F‘ESA ND PUEDE CUMF’LIR CUN ESTF\ TAREA SDLA- CTAL -

VEZ SEFc NE ESARID GUE EL FABF‘ICANTE Y LOS CDNSUMIDGPES‘
(USUF\F.IDS) EFFCTUEN UNn PRUEEIR CUNJUNTA.. E
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FTINTRS

; mY big

i UNA BDMEILLA -0 “UN F-'ECEF‘TDF? DE Fi‘ADID :SE:

UENTAN - UNO FOR

_uNo_.j :Lns":LLAnAREMDS UNIDADES D UN :
L MISMG - TIEMF’D _VIENEN A SER UNIDADES -DE GARANTIA POR- c:umm '

AL CUNSUMIDDR LE INTERESA LA CALIDAD DE CADA f"UNlDRD""“

UTILIZABLE. HQSTA AHDRA YAMOS BIEN, F’ERU &DUE HA Q- U
F'RDDUEﬁJ .DUE NO SE FUEDE CLASIFICAR PDF‘ UNIDADES" LUS
EJEMFLOS SGN- MUCHDS, DESDE EL CABLE ELECTRICD. EL HILD EL
‘ PAF‘EL,V LOE INGREDIENTES O COMFONENTES DE UN FF‘DDUCTD
’ DUiMIEO, \‘I.-DS MINERALES Y EL PETRDLED, g HASTA ADUELLDE
S FRODUCTOS - QUE - VIENEN EN - FPOLVO. O EN- LIDUIDIU‘. = EN ESTDS
EJEMFLOS RESULTA DIFICIL DEFINIR UNA UNIDAD.’ : : ‘
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SE PUEDE HACEF IIENClUN DE*’

ASIGNAF‘ UNA UNIDﬁD DE‘ GA&AN xa 'A UN FERTILIZANTE : EL”

SULFATD DE ANDNID Ea UN FEFTILIZANTE DUE F‘EDUIERE‘UNA F’UREZQ

i DETERHINARON QUE LA UNIDAD e

ES DECIR 37.5 KILOGRAMOS), TENIENDG
CONVENIENTE  FARA  LOS AGRICULTORES.
(USUARIOS) ' Sany

3

2. DETERMINAR EL METODO DE MEDICION.

CUANDO. DUEREMDS  DAR . LINA DEFINICION EXACTA DE LA‘
CALIbAD, St EL METODS DE MEDICIOM ES YAGO, NADA SE LOGRARA,

UN EJEI'IFLD.. =ELe CASO. DE.e o

EMPERD, LAS CARACTERISTICAS DE CALIDAD REALES SON. MUY



ALELNAS ~ CARACTERISTICAS
FROCEDIMIENTOS . FISICOS
TENDRA GUE BASARSE.E

(LA FRUEBA SENSORIAL)

ES-

CALIDAD. " té\ﬁh?uﬁlA,I;E'?N
TRAS cumu'"Nu -

DEJAF FASAP LR- TINTA _AL  0TRD K 'Dﬁﬁ UNA IMPRESIDN

CLARA" .,
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W,HEMDS HABLHDD DE nua UNA CAPACTERISTICA B

DIFIC ILES. RE I']EDIF

(LR F'RUEEA SENSDRIRL) : COLDF‘.,

TACTD. EN LA CDNF‘ETENEIA FDR ALCANZA
INDUSTF‘IR GRNRDDRR SERF\ AGUELLA 0 :
ESTAS CARACTERISTICAS.

CE DETEHMINAR "tA
CARACTERISTICAS DE_CALIDAD.

ES- R‘ARDV EL* F'R DEJ T0
CALTDAD, LA I‘1FlYDF‘.IA TIENEN NUDHAS
ROLLO DE FRPEL FEF‘IDDICU. .:,

"ND F‘DMF‘ERSE EN LA PRENSA PDTATIV.‘ DTF:AB,' CDMD "ND

DEJAR FASAR Lﬁ TINTQ n'-\L UTRU LRDO" f"D#‘lﬁ.’ UNﬁ INF‘RESID.N.

CLARA" .




HAY GQUE D;[ST'INEUIF:: CLF«RQMENTE Lr'-'l If1F'DF‘TANCIP- RELATIVA
DF LﬁS DIVERSRS CAFACTERISTICI\S DE CALIDAD OUE UN FFDDUCTU :

LA SEGUF‘.I DAD 1

POR EJEMFLD

JAI’IAS, MIENTFAS UUE SI‘vE

’DE DEFECTDS MFNDRES f;A

IMF‘DRTANCIAS FELATWAS D. EN UTFAS FALABF‘AS A i F‘EACIDN DE“V

~ UNA DRIENTAEIDN HACIA LAS, PRIURIDADESQ, ,:_ um CDNCEPTD

IMPDRTANTE EN Lﬁ AF‘LICACIDN DEL CC. :



LDS DEFECTOS Y FALLAS EN  CUANTO Fl LﬁLIDﬂD DESCFITDSV o

ANTES, SE LLAMAN _C:’-\LIDAD

CALIDAD PRDGPESIS Py 3 5RO HAV ous HACER
HINCAF‘IE‘EN 'ESTA CALIDAD PROG CON- ARGUMENTGS DE vcmm,

MUY CLARDS ..

SUELE SEF‘ DISCEFNIELE CUANDD SE"‘}

RﬂYﬁDUF‘R EN UN SUF‘EF‘FICIE PINTADA, FERD OTRAS DICEN DUE SI‘
NO AFECTF‘« LA OF‘EFFICICIN DEL AUTOMOVIL, NO. PUEDE CGNSIDE_E‘AF:SE"

CDMD FALLA

DE_ nnmu. LAS ~ DIFERENCIAS DE  OFINJON  FUEDEN ~ SER

. .RESPECTO A LA CALIDAD DE SDNIDO EN UN RECEFTOR



IF‘F'ECUNCILiABL’ES EN ESTOS: CAS0S  ES DIFICIL FIJAR  FOR
,,ESCF‘ITD LIMIT 57 FARA_LOS. DEFECTDS

- CDNSULTAS HMF‘LIAS
EEFES‘ENC 1 A FUTUF‘

DE- VISITAR crewmr—'
! 'AHICIERA UN -

‘VDUEDABAN F EF‘A E.LOS LIMITES DE TOLEF; NCI

LA RESFLESTA'

ME: F'AFECIO EXTRQND Y SEGUIMU

L FUE. NEGATIVA

':CASD LD UUE DESLUEF‘IMGS FUE DUE HABIA NDRMAS DE INSPECLIDN‘

'INDEPENDIENTES CDN UNAS TDLERRNCIAS MUCHD MAS RMF‘LIFIS DUE

LDS :LIMITES INDICNJDS. CIERTA F‘IEZA DUE‘SE EDNFORMQBA “A : .

‘ESTRS~ NURMRS DE INSFECCIDN bE

smam unuzano‘em EL
SIEUIENTE F‘RUCESB SIN uua‘ms. '



BN AGUELLA” FABRICA"~NO- HABIA-. CONGENSD  ENTRE s

DISTINTAS DIVIEIDNES SDBRE LO GUE EFA'UN DEFECTD. ND PDDIAN

PLANTA DE ENSAMBLAJE LDS

RESOLVI HﬁCEF LA,’

CAMEBIANDD LAS MEDIDAS DE CADQ UNIDRD. LA FRBFICA E:PIDIO ﬁd'
LA DIVISION DE DISEFMO). GUE REVISARA LDS PLANDS,

ORGULLD DE LOS IWFLEXIBLES DISEN&DGPES LES [MPED!G_HACEPLD
EN TERMINOS DE FIDELIDAD DEL PRODUCTO A LOS PLANDE LADQ'.

FIEZA RESULTABA SER DEFECTUOSA FOR DEFINlClDN.w PEEO S1° 108



|UBNERUS ELABORABAN. LAS P1EZAS DE ACUERDO CON LOS FLANGS, LOS
DEFECTOS SE CONVERTIAN EN. REALIDAD. = © TEORICAMENTE, TEﬂIANiL
GUE GUIARSE FOR LOS FLANOS, PEFD EN LA PRACTICA TRATABAN LAS
PIEZAS COMO COMPONENTES DE ACEPTAEIDN EGPECIAL Y eI EVQDIAN

LAS ESFECIFICACIDNES DE LOS PLANOS. LoNO DBST(—\NTE ESTE

ARREGLO, MUEHHS DE LAB' IEZAS -‘SEEUIAN SIENDD DlFICILES DE ‘

ENSAMELAR,

coma se osspnéﬂbé" DE " LOS EIEMPLOS ANTERTORES, ~LAS

'CIFRAS 'F zas DEFECTUOSAS EN FABRICAS E INDUSTRIAS SON
APENAS LA PUNTA DEL TEMFAND; SIN EMBARGD, SE CONSIDERAN
DEFECIDS REALES. SI' TOMAMOS EL TERMIND “DEFECTUOSOS" EN-UNf

" BENTIDO hés'AMPLID, LOS DEFEGCTOS REALES PUEDEN SER 10° u’ioé;
vécss 'MAS GUE LOS DESCUBIERTOS.  REVELAR ESTOS DEFECTUS

DCULTUS 0. LATENTES ES LNA META BASICA DEL CC. -

HAY QUIENES CONSIDERAN QUE UK PF!DDUCTO ES‘DEF.‘ECTl;JOSCI

SOLAMENTE™ CUANDD. ES. INUTILIZARLE Y HAY UUE DESCAF’TAF‘LD.‘T’
DFREMOS RECONSIDERAR TAL CONCEFTO. LOS (IRTICULOS F‘DF‘F\EGIDDS



50N AGUELLOS GUE F‘EGU!EREN NUDIFICACIDN O ND CUMF‘LIE‘

NDFMAS A FIN DE CUMF‘LI‘F' UNA,FECHA DE ENTE‘EEA.V HHY OUE HACER )
F'ERU ES DBVID DUE TQMBIEN

.LFi THSA DE F‘FDDUCTUS: BUENDS ELQBDRADOSV DE EST!-\ MANEFA sE

: SIGUEN EL F‘RDCESU DIRECTAMENTE DE F‘F‘ NCTF‘EO R FIN T]ENDEN A
SUFRIR DANDS EN MANDS DEL CDNSUMIDOF‘ L LAS ENFRESAS DEBENV
ESFDRZQRSE PDF. CDNTFDLAF‘ EL -DIS EnO Yo EL FEDCESD DE TﬁL

MANERA QUE - LDGREN UN F‘GRI“ENTAJE DI: PASO DIEECTD ENTFE 93 Y
EL 100 FDR DIENTG.

INICIALMENTE LAS NDRMAS. ; 8E F‘EDUIEFE »ENTDNCES TRABAJCI.



81 DBSERVAHDE EL AbUNTu “£ON HTENCIDN Y SENTIDO- CFITICD

ENPDNTF‘AREMDS MUCHUS DEFECTDS LATENTES Y CARGA DE TRABAJD"
LATENTE ASDCIADD .:CUN F'F\‘DC'.ESDS DEFECTUDSDS . EN NUESTRF\BEV

INDUSTF-‘IAS.A Dt EMPEZRMDS A HACER CC DEBEMDS ESTRE‘LECEF‘:A

DE INMEDlATO UNA ‘DEFINICIDN CLARA DE LOS DEFECTCIS,

v ELIMINAP ADUELLDB DEFECTOS LATENTES, AS1 cuma L”’CAPGA DE'

'|F'ABF|JD LQTENTE DUE SE ASOCIH BDN LDB F‘ROCES:DS DEFECTUDSDS. .

6. OBSERVAR, LA CALIDAD ESTADISTICAMENTE.

'GENERQF, 'EGTA DEMUESTRA UNA DISTRIBUCION ESTADISTICA. -

'LA CALIDAD PARA'GADA UNinAD Tnnalew £5 inédéTéNTE PERO
EN LA FRACTICA CONSIDERAREMOS LA ChLIDAD EN GFUFDS DE. TANTAS
DOCENAS O DE TANTOS CENTENARES DE PIEZAS. PENSEMDS EN UNA
FOMBILLA ELECTRICA; COMSIDERADA INDIVIDUALMENTE, LA DURACION

Y REVELARM*T”"



DE CADA UNA F‘UEDE VFIF"IF!F‘ C!I"IF‘LIF!I'IENTE DE ENTRE. 160 Y 2000

" HORAS, MIENTRAS OUE EN"UN LDTE“DE?BUMBIILAS LA- -DISPERSION .

FUEDE ESTAP DENTkV DEL INTEF“ALD DE 9oo;A 11no HDRAS.: Las

' comsumxnoaes PREFERIRAN WO, DONDE ' LA ' DISPERSTON Esi

‘LA%IDQD.D& ACEFTQLIDN, E9T0



" EFECTU_MILTIFL TCADD
© DE ACEPTACION

RCEPTACIDN.‘k_
- DEFECTOS Y COFRECCIDNE& HAN T AIDD UNA BATA

SE SIGNIFICA GUE HAY DEFECTOS 0O CORRECGIONES. - CUANDD . LA

£-LA CALIDAD" DEL'DISEND Y. LA CALIDAD .

'ii PARA SALIR'ADELANTE EN LA COMFETENC A INTFRNACIDNAL ‘EL;3

pA:* DISMINUCION Y.AUNTLA B IMINACrnN DE L05jf

,LQ CRLIDAD DBJETIVD DEL JAF‘DN HR F‘ECIEIDD LA AF‘EDBACIDN DE



)
~a

LGOS CLIENTES, Y- SUS : DDUCTDS SE HﬁN JENDIBU MUY BIEN. COMO

RESULTADD SE HAN REDUCIDD LDS CDSTUS Y SE HAN MANUFRCT”FADD

AFTICULDS DE CALIDAD.A BOJD CDSTO.*

1.3 40UE ES ELCONTRO

* AUNGUE - EMPRESAS:

L‘Ibéu' ‘ikcm:)

; i‘ NTEGRAF Los.,

GUE SERN CDMPATIBLES CDN LR FLENA SQTISFACCIDN DE’ LDS
CLIEN1ES“H:~ EL CTC EXIGE LA PﬂﬁTICIPRPIDN DE  TODAS Lﬁb
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DIVISIONES, INELUYENDD LAS DE MERCADED, DISERG, MANUFACTURA,
. INSF‘EGFION Y. DESF‘ACHQS .
TDDDS EN IJNA ENF‘RESA. SE CONVIERTA - EN - TAREA DE NADIE,

FEIGENBRUN SUGIF'IU‘DUE EL. CTC ESTUIERA RESPALDADO F‘DF‘ UNA

FUNCIDN GER‘ CIAL “BIEN '_URGANIZADA cuva umcn AREA DE-
ESF'ECIALIZACk ’ LA F‘ALIDAD ‘pE” LDS F‘F‘ODUCTDS v cuvn'

. CURSD F‘AF«!(—\ SUF‘EF‘VIBDF‘ES TRANSMITIDD EN 1956 Y EL»FUMENTD DE

"f’t.us cmc' os m-: oo EN 1%2.. :" HEMOS PRD ovznns.."gsms'
rncnvmnoas BAJD NDME'F‘ES mvspsos, ccmo CDNTF‘ L DE CALIDAD
mrssnanu, CDNTRDL DE CALIDAD TDT(—\L, CDNTFOL DE CALIDAD CDN ~

m{us,"eirc.;' DE Esms EXF‘RESIDNES, LA MAS

_ F'ARTICIF‘ACIDNF_ D
"CDNTROL TDTAL. DE CALIDAD". PERQ CUANDG
sE EMPLEA ESTA EXF‘RESIDN EN EL EXTERIOR, MUCHAS FERSONAS -

'CREEN DUE ESTAMOS TANDD LA MDDAL!DAVD DEL . DR. FEIGENBF\UN,.

TEMIENDO. QUE- LA -CALIDAD, ~TAREA DE"



¥ NO ES QSI PUR ESTD HL DENDHINHDD NUESTR‘)’% MODAL IDAD,
7_ "CDN%F&L TUTF«L DE CALIDAD GL ESTILD JAPONES", PERG. ESTO.

E‘FSULTA DEMASIADD LAF?EEI EN EL: SINPDS[U DE CC REALIZADD ENv

TILIZQ EL TERMINO

1948 Acpn‘emus

TODA' LA-EMPRESA! -

PARA* DESIGNAR LA MDDALIDAD JHF’DNESA" LE

NTAL DE CALIDAD CON’PARTICIPACION-DE TODAS -

LAS DIVISIONES

" Y PRDI’IUEVA EL CE.

DEFINIDOS, Y. HAY CURSOS EuF‘EDIﬁlES F’RF'R

S DIFERENTES' )

 DIVISIONES. FOR  EJEMFLO, HAY. CUF.‘SDSA:DEV EC ‘F F.'A LASF_

DIVISIONES DE MERCADEQ Y DE COWFRAS. FiL FI GLV C"-\BD.V ’ "EL:

CC EMPIEZA CON EDUCACION Y TRERMINA I"DN EDUCA(‘IDN" i

"CDNTF’DL DE CALIDAD EN Ph 'v
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13 2 CDNTRUL DE L.F\LIDF\D' CDN PARTICIF’ACIUN DE TDDDS LDS"""'

EMPLEQDDS

A F RTICIFF\CIDN TDTAL mcwm UNICAMENTE AL -

PRESIDENTE DE EMF‘RESA, LCIS DIRECTDRES LD8 GERENTL‘S DE

UNIVEL - MEDIO,:EL Esmnn mavnn L0S  SUFERVISORES, LOS.
'TRABAJADURES DE LINEA Y LOS VENDEDORES. PERD EN AADS
RECIENTES LA DEFINICIDN SE MA. AMFLIADD FARA ABARCAR A LOS
SUBCONTRATISTAS, A LOS - SISTEMAS DE DISTRIBUCION Y A LAS
COMPARIAS FILIALES (KEIRETSU)"S . EL SISTEMA, DESARROLLADO
EN EL JAFON, €S bIFEREME DE LD GUE SE ESTA FRACTICANDO EN
OCCIDENTE. ~ EN LA CHINA, EL PRESIDENTE MAO HABLO DE LA
INSUFICIENCIA - DEL.. CONTROL ~ EJERCIDO - FOR  MEDIO . DE
- ESPECIALISTAS . ?-— ABOSO . POR LN [ESFUERZ0.  CONCENTRADD DE -
“OBREROS,  EGFECIALISTAS Y DIR[GENTES._ ESTA_. MODALIDAD /SE_
ACERCA MAS A LA NUESTRA. - PARECE OQUE EN EL DRIENTE HAY,
CIEF'TA r«musm comum DE VER LAS_CDSAS.

1.3.3. VENTAJAS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

- M4FOR GUE DECIDEN  LAS EMFRESAS INSTITUIR EL CTC?, HE‘
DADD MIS RESFUESTAS EN LA REVISTA ENGINEERS (ABRIL DE 1980), -
-~ EN CUN  INFORME TITULADD “MAMAGEMEMT 1DEALS OF * COMPANTES

RECETVIMNG DEMING PRIZE". 1.45 EMPRESAS OQUE HAN RECIRIDO EL



FREMIO DEMING DE AFLICACION ESTAN TODAS A LA VANGUARDLA DEL
CONTROL TOTAL™ DE - CALLDAD EN -EL  JAFON. ... A _CONTINUACTON
TRANSCRIED UM RESUMEN DE M1 INFORME, EN OUE.SE ESBOZAN LAS
RAZONES F‘ﬁﬁ‘. LAS. CUALES ESTAS EMFRESAS DECI‘DIERDN QDDF‘TQI’-‘. EL

CTC:

FFUEBA.:DE-'LAS

- FARA . GUE NUESTFA CQMPnNIR EsTE
RECESIONES, an" i : s TECN- DG!CAS Y oDpEC

VENTAS (RICOM. Co

(élKﬁNVFDFG

- _PARA.’ INCORPORAR LA CALIDAD DENTRD DE PRODUCTOS OUE

- COMO

MANERA DE

5 UTILIDADEE, Y,(E) AFLICACION DE MODALIDADES

Y.' F1ETUDUB ESTADISTIEDS (TDKAVTV CHEMICAL IMDUSTRIES, LTD.,

= UPORA ESTABLECER  UNA EMPRESS CUYA SALUD ¥ CARAGTER
CORFORATIYOS, PERMTTAN UM CRECIMEENTD SOSTENIDD, SOMRLNANDD

LAS ENEI"_II;'-I(\S CRENTTIVAS DE YOS LuE EMFLEADDS, v (ON LI:.I. l‘tC'{h



- PARA 'HEJdﬁAR
NUESTRA EMFF.ESF\.

PRDDUCTDS v PARR INCREMENTAR  NUESTRAS - UTILIDADES (TAKENAKA

' YDMUTEN l"o., 197 .

- PARA ESTQBLECER UNA EMPRESQ CUYQ SALUD Y' CRFRCTEP -

'CURFDRATIVDS SEAP:CDHPETITIVOB Y VIABLES»DENTRD DE: CUALDUIER

vcmmw Lr-l EL;MEDIU cnmnmm_ (SEKISUI CHEMICAL c:o.,‘ LTD
1979y R APl



s PARA ALCANZAR "—LQS—' —SIGUIEN MES-:HETAS: .~ (a)- -ABEGURAR - EL
'DESAFFDLLD DEL CUNTF‘OL DE CALIDAD 7* PAF’A FONER- EN  PRACTICA
DF‘DRTUNAMENTE LAS METAS RELACIONADAS £ON LOS FRODUCTOS, DE

ACUEF‘DD CDN LAS FCI ITICAS DE Lﬁ EMPFESA ES FRECISO CDMB[NAF‘.

Y DRG(—\NIZAF LUS .'ESFUERZDS DE CTORDS  LOS - EMPLEADOS; (b)
FDF.TALECER. EL LDNTROL. TUDDS‘ LDS COLABORADCORES TIENEN OUE
FONER EN PRACTICA LO QUE ‘HAI;I APH‘ENDIDD SOBRE LOS METODOS Y
ASFECTOS DE DDNTRUL DE CALIDQD Y. LOGRAR MEJORAS EN LA
CALIDAD DEL CDNTF‘DL EN CADA ASPECTD ‘DE LA ACTIVIDADES
ENF‘F‘ESF\F‘IALES. Y ((:) CUIDAF‘ LDS F?ECUF‘bDS HLIMANDS . FARA
MOSTRAR F‘ESF‘ETO PDR CADA ENPLEF\DD CDND INDIVIDUD, LA EMPRESA
DERE CREAR UN LUE(—\R DE TF'ABQJU DIGNU DEL ESFUEF:ZO DE TDDOS,

MEDIANTE EL DE”ARRDLL PROVECHAMIENTO DE  LDS RECURSOS

HUMANDS v MEDrANTE L TRAEAJD EN QUIFG . (KYUSHU  NIFFON

ELECTRIC 1979) 4

' NO PODEMOS ‘DAR MAS EJEMFLOS FOR FALTA DE ESPACIO.  EN-
GENERAL, LAS EMPRESAS OUE HAN RECIBIDO . EL .FREMIO - DEMING,
INCLUYENDD AGUELLAS NO MENCIONADAS EN LO ANTERIOR, TIENEM

LOS SIGUIENTES FROFOSITOS EN COMUN:

1. MEJORAR LA SALUD Y EL CARACTER CORPORATIVOS DE LA
EMFRESA: CASL TORAS LAS COMFANLIAS TOMAN ESTE FUNTO CON MUCHA
SERIEDAD, EL  JAFON  HA  ENCONTRADG EM  UN PERIODO DE
CRECIMIENTT  ECONOMICI  SOSTVENIDD  FERG MENOS  AGELERADOD.

HUCHAS ENPRESAS, FUES, CONSIDERAN OUE DLEEN LOMENZIOR DESDE



EL PRINCIPIO Y UTILIZAR EL LTC FARA FORTALECER SU SALUD Y

CARACTER CORFORATIVOS, ALGUNAS - FIJQN METRSWquFECIFICHSi S

MIENTRAS OQUE QTRAS NU LAS QFTICULAN. 7 CDMO HE DICHO ‘eon.

FRECUENCIA, EL CC NO CONSISTE EN DAR PAUTAS

NO FODRAN ACTUAR SI soLo RECIBEN INSTFUCCI NEB ABSTRHCTHS.f:

LA ALTA EEPENCIA DEBE ~ EXPDNEP SUB: METQS CLRRAMENTE,:*

SEAALANDO GUE PAFTE DEL CAFACTER DE LH;! 4PFESR FEUUI&R

MDDIFICREIDN Y GUE ASFECTD 'EBE MEJDRARSE

‘MPLEQD S LUGRRNDD

PARTICIPEN »CTIVAME £ UNTEND S

3. ‘ ESTABLECER EL SISTEMQ" E GRRQNTIA DE CALIDAD Y- GANAR LA
CONFIANZA DE LDS CLIENTEE Y CUNSUMIDDRES. SIENDD LA
BGARANTIA DE CALIDAD LA" ESCENCIA MISMA DEL CC, LA MAYORIA DE

LAS EMFRESAS ANUNCIAN .ESA GARANTIA ES SU META O IDEAL. LA
DIFERENCIA ENTRE EL CC MDDERND Y LA GERENCIA AL ESTILO
ANTIGUD ES GUE AGUEL NO BUSCA UTILIDADES A CORTD FLAZO, SIND
QUE SU META FRINCIFAL ES "LA CALIDAD FRIMERC". HANTENIENDO
UNA BUENA GARANTIA DE CALIDAD, SE PUEDE GANQE LA CONFIANZA

DE LOS CLIENTES, Y ESTO A LA LARGS GENERA UTILTDARDES.



4, BLUANZAR LA MEJOR 'caLInnn' BEL MUNDD . ¥ DESARROLLAR

NUEVOS F‘F'I'IDUCTDS. comMo LDPDLQFIU.. MUCHAS  EMPRESAS HABLAN

DEL DESAFI‘DLLD DE™ Lﬁ CFEF!TIV DAD U DE=LA= GFNERACIDN DE LA ==

TECNOLDGIA Y SU MEJDRQMIENTD 'EL JAF‘UN ES UN PAIS DE -

ESCASDS FECUF‘SDS. F‘(»’QRA_ OBFEVIVIE EN LQ COMF‘ETENCIA,

INTERNACIDNQL TIENE QUE DESQR&ULLA PDDUCTDS CDNFIQBLES Y,V.

DE LA MEJOR CALIDAD EN UN TIEMFD MUY CUF‘TD

ADMINIST&ATIVD OUE  * ASEGURE .

S. ESTABLECER UN sxéTEHA'
UTILIDADES EN MOMENTOS DE CRECIMIENTO LENTO ¥ oue- FUEDA
AFRONTAR DIVERSAS DIFICULTADES. DESFUES DE LAS DOS CRISIS
DEL PETROLED, MUCHAS EMPRESAS JAFONESAS ADOPTARON - NUEVOS
ENFOGUES.  ESTOS = INCLUIAN' AHORRAR RECURSOS Y 'ENE&E{A;.7
ELIMINAR LA FINANGIACION DE DEUDAS Y APRETAR EL CINTQRDﬁ EN.
LA QDMINISTRACIDN.‘ FARA ESTAS EMPRESAS LA ADDPCJDN?DéLuCC”
TRAE RESULTADOS HUY. CONVENIENTES._ No HAY QUE HACER. EL CC

s0L0 EN APAI"IENCIA, SING CDNSIDEF‘AF‘ OUE: EST S;NUESTRD

ALIADD FARA" GANAR DINERO. "SI EL CC £ HACE BIEN, SIEMFRE
QSEGURARA UTILIDADES.,Y TR : '

4. WOSTRAR RESFETO FOR LA HUMANIDAD, CUTDAR LOS RECURSOS
HUMANOS, CONSIDERAR LA  FELICIDAD DE  LOS EMPLEADDS
‘SUMINISTRAR LUGARES DPE TRABATD AGRADADLES Y FASAR LA
ANTORCHA A LA SIGUIENTE GEMERACION. |MA EMFRESA MO ES MEJOR
NI FEOR OUE SUS EMFLEADOS, Y TODAS LAS NMETAS AGUL CITADAS

FUEDEN LOGRARSE MEDANTE ACTIVIDALKL LFE GO BN EL LUGAR DE



8

TRABAJO, DONDE HA DE PREVALECER EL RE&PhTD FOR- LA HUHHNIDHD.

csrano ,gevaa,

EN  CUANTD A LOS. GEPENTEB,,INTERMEDXDS voEL
DELEGUE EN ELLOS -TODA. LA SE L

CAMIND FARA - DESEMF‘ ARSE
ADMINISTRATI W\S . g

7. : UTILIZAD]’DN DE TECNICAS DE CDNTF!CIL DE * LALIDAD

PEF‘SDNAS SE SIENTEN HIFNDTIZADAS FOR EL TERMIND "CDNTF‘D :DE

CALIDQD" .Y MO APROVECHAN FLENAMENTE 05" ~NE.TDDDS

ESTADISTICOS. T ESTOD ES UN ERROR. YA OUE LUS 3 METDDDS
ESTADISTICOS SON LA BASE DEL CDNTE’DL D" ‘ S

NECESHR’ID ‘GUE LAS PERESDCNAS EN LAS DIVISIDNES APRDF IADAS - LDS‘

DDMINEN ¥ UTILICEN CON EFICIENCIA, TRA'ESE E TECNICAS‘"

FWF\NZ(»\DAS ‘0. DE  LAS SIETE : HER‘ MIENTAS SENCILLAS Y ;

FUNDAMENTHLEb DEL CDNTF‘DL DE CALIDAD.,

ESTDS SIETE FUNTOS SON LAS METAS Y REALIZ!—\CIUNES.DE
ADUELLAS EMFRESAS OUE SE COMFROMETIERON CON EL CONTROL -TOTAL
DE CALIDAD Y GUE ACEPTARON EL RETD DE INSCRIBIRSE FARA EL
PREMIO DEMING DE AFPLJCACION. KNO FUEDD ESTAR SEGURO DE ﬁUE
TODAS HAYAN ALCANZADD EL. CIEN FOR CIENTO DE LAS METAS QUE SE
FIJARON (LA CALIFICACION MINIMA ACEFYAELE PARA EL PREMIO ES
70 DE UN TOTAL DE 109), PERO COMFEQ EN QUE EN ESTAS EHF'F‘.ESAS
21 ALCANZARON El. 70 FOR CIENTO DE SUS METAS.
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Mexico, Grupo editor
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CRPITULU 2

CALIDAD.EN E'L SERVICID

2.1 UN CLIENTE SATISFECHO LA VENTAJA'ES INSUPERABLE -

,4PRACTICAMENT sus CDNSUMIDDP:S bN

NVENC I BLE .

CDMF‘RAN MAS, Y f'lAS F: MENLIDD ESTAN DISF‘UES.TDS A F'QGAF' MAS—:

SUFIL.IENTE F‘APA ADAF‘TF\RSE A LGS CAMBIDS.;



41
“2.2 LA IDEA NO ES NUEVA, .

NANTENFR A LDb CDNSUPIIDDF‘ES FDNTENTOS .CONTITUYE Lo
VEF‘DADERA BASE DEL CDNCEF‘TD DE MARl\.ETINE UUE TAN'I AB EMF‘F'E'-‘-AS 7

DICEN SEEUIF‘. " EN UN AF:TIC.ULD UUE SE Hﬂ CUNVERTIDU EN

GLASICD F‘UBL’ICADD EN 1960 EN HF\F‘VAF‘D BUSINESS F‘EUIEW. TED

LEVITT DIJD' <ES VITAL. DUE TDDD HEINBRE DE NEGDCIUS ENTIENDA.

BUE.TO ; CEN-EL chno, UN PRDCESD PARA PRODUCIR
SATISFACCION DE

} DNSUI"IIDDF‘ Y ND UN PRDCESG F‘AF.A F‘RDDUCIF

siéNEé NAEMPF‘ESA SE " INICIA CON |:|. CDNSUMIDUR‘ ¥ sus‘

NECESIDRDES, NO CDN UNA F‘ATENTE MATERIA FRINAS D ALEUNF\S R

HﬁBILIDADES F‘ARA VENDER >>. MAS ADELQNTE SENALCI.

EMF‘RESR CDN VEF‘DADEF‘A NENTALIDAD DE MAF‘J’ETING TRATA EVCREAR' .

BIENES Y SERVICIDS CDN TAL CAF‘ACIDAD DE BATISF&CCIDN OUE LDS

cnusumnom-:s DESEARAN  COMPRARLOS>3". o
: FUNDADDR DE OBILVY & MATHER, sE. EXFF’ESD ENCT
SIMPLES: <<eL comsuumun ES su CDN\’UGE)). €

ELT MATRIMDNID ss MANTIENE:, AL BDRDE DE LA

DE

: oD LE . 6 ALES CCIMU CDSTDS DE MAND DE
ORRA MAS CAﬁ'bS _UN F'ESD DEVALUADD B NULUS SUBSIDIOS




OFICIALES DEQEMF‘EﬁﬁF!DN SU PAPEL. EN-ESTE FROCESO. DE ABANDOND
DE LAS FUENTEE TF.\’ADICIDNRLFVES. : LA - INSATISFACCION DEL
_CDNSUMLDDR CDNTITUYD LA RAZON FRINCIFAL." LOS COMF‘F‘F!DD‘F‘ES DE
QUTDMDVILES SE MDSTRAFUN INCONFORMES - CON : EL EAJD NIVEL DE
CALIDRD Y LR INDIFERENCIQ ANTE . LAS OUEJAS DE LDS CLIENTES
FOR:- F’ARTE DE LﬁS INDUSTRIAS DE DETR‘DIT _7 LDS FABF’ICANTES DE
TELEVISDF‘ES SE AUTUEXLLUYEN DE UN FDDERUSD GF‘UFO DE CANALES
DE DISTF IBUCIDN CUANDD REHUSARDN FABRICAF‘ BAJOD MARCAS

AJDS NIVELES DE SERVICIOS
w: CONFRADORES. DE  ACERO  SE
SINTLERON..OFENDIDOS FOR LA ARROGANCIA' DE_ LOS <<GRANDES DEL
’Acarn»>. b
EJEM?LDS' INDTCAN, | APARENTEMENTE,‘ bUE
:_MUCHAS ENPRESAS

,PRDCESD BASICO, DEL nan ETING BN HECHOS PRACTICUS.; v No Esf”:
'PDRDUE “NO - HAYAN

0 TIENEN CAPALIDAD FARA CDNVERTIR EL o

R‘ATADD DE HACERLD; EN LOS UENTICINCD ANDSV i

 ,TFANSCURRID05 DESDE DUE APARECIO EL DITADU af'ICULn DE S

MPRESAS HAN INVERTIDO CUANTIUSAS

EN TF'ATAR

PF\SARDN,DE -.b BILLUNEE DE DDLQREB EN 196__. A‘ Q')U BILLDNES .

DEE CUNVE TIRSE TEN



DE DOLARES EN 1984, DURANTE EL MISMD FERIODD, LOS MICMERDS
DE LA AMERICAN MARKETING NSSOCIATION GRECIERDN CIMCD VECES,

PASANDG DE 8,600 MIEMBROS BN 19460 A 50,000 EN 19864,

2.3 LA SATISFACCION- DEL - CLIENTE CONDUEE AL EXITD DEL
MERCADU

,ESTQ CGNSTITUYF LA -~ FREMISA HASICA DEL HAH’ETING:

MANTENEF' AL CONSUMIDOR SATISFECHU Eb UN : BUFN NEEDCIIJ . EN

NUESTRF« INVEQTIGADIUN COMPFDBAMUS LF! ERQCIDF}D DE EST(—\

AFIRMACION DE DOS MANERAS DISTINTAS.

LAS EMPRESAS  <{GANADORAS > F'AFA DETERMINAF‘ ; DUE TIF'DS DE

BENEFICIDS {S1° ES QUE LOS: ‘HQBIQN TENIDO A' HP!BIAN DBTENIDO‘

CO(’IG REEUL.TQDD DE F‘F‘DVEEF UN J‘IA

tfo NIVELﬁDE‘SA Jssaccxow

A sy CLIENTELA.<f ATAMOS: OE .CUANTIFICAR e
 RELACION Exrsrewrs ENTRE; L0S NIVELES D SQTISFACCION VE LoS

'1GDN5UMIDDRES:

FARTICIPADIDN DE MERCAnn,f,

"EN MBOS CRSDS. ‘n’-‘aS EMFRESAS NO.

B NECESAEIQMENTE DEBEN SACEIFICAF‘ ’LDS NIVELES DE RENT{-’nBILIDAD
FARA HLCQNZAF‘. UNA NRYDF‘ SATIBFACCION DE -5US CDNSUI‘IIDDRE%‘;
F’DR EL. C{JNTRARID EN UN(—\ AFIRMRCIDN CASI CONTRARIA A ESTA SE
ENCUENTRA LA UERDAD LAS EMF‘F.E:AS QUE CONSISTENTEMENTE HAN
S1pe EQLIFTCADAS COMD  PROVEENDRAS DE  ALTOS NIVELES DE
SATISFACCION A SUS CLIENTES, TAMBIEN WUESTRAN ALTOS WIVELES

F‘FIHEFR ’ RNALI ZHMUS i



DE RENTARILIDAD, TAi. ¥ COMD LD DEMUESTRA L EFEMFLO  DE

NUESTRAS < <GANADORAS:>» --SWISSAIR, FLDERAL EXPRESS CORF.,
MERCEDEZ-BEMZ, XEROX COFF., ¥ OTRAS-~. Y NO ES SIMPLE

COINCIDENGCTA; CADA UNA DE ESTAS EMFRESAS ESTA FROFUNDAMENTE
CONVENCIDAD DE QUE LA SATISFACCION DEL CONSUMIDOR. CONSTITUYE-
UNA DE LAS RAZONES CLAVE DE SUS ALTOS NIVELEE DE EXITO

FINANCIEROQ" .=

2.4 MEJOR PROTECCION CONTRA LA  COMPETENCIA.'

Los ("LIENTES CDNTENTD" NO ':DLD SCIN :MAS LEALES A LAS;

MAF‘CAS, SIND DUE DEN NTIENEN_LEALES F'IJR MAS TIEHFD S

ESTQN MENDS -ISF‘UES 15 A CAMBIAF\" HACIA PF‘DDUCTDS NUEVDS D A
RBANDDNAR LDS PROVEEDDF‘ES TRRDICIDNALES DUANDD AF‘ARECE UNQ

"DFER‘T(-\V ALTERNA Vﬁ QUE EEA MF\S BARATFA. ESEI LES - DA’ ﬁ LAS

f EMFRESQSt'GUE HANTIENEN ESTOS NIVELES  DE LEAL1AD‘ UN
' ,<<RE5PIRD>>.—UNH OFORTUNIDAR, UN <<PERIODD’ DE GRACIASS, DUE
s1-SE UTILIZA EFICAZMENTE, FUEDE AYUDARLES A PROTEGERSE

MEJOR. puNTEA INCURSIONES DE LA COMPETENCIA EN SUS MERCADOS.

"1 ,LQS CDNSUMIDDRES NG CAMBI{-\N INMEDIATQMENTF

F‘RDDUCTDS NUEVDS., IBM ENTRD f'IUY TARDIAMENTE EN FL MERCADD‘f'Zif"

DE LOS HIERD DRDENADDRES, LANZADD su FRIHER. Cqu aRDENADnR‘Lj o

o

;PERSDNRL) CINCQ AROS: DESPUES QUE APPLE LANHQR | ARFLE. ;1.;;

-SIN EMF‘AF‘GD‘ IDD' F‘l TFNTES DF IEN, LDS EPANDES CDHPFADDRES.

’CDRF‘DRATI\{DS, ESF‘EF‘AF'DN F'ACIENTEMENTE. _’»ND HUBG QBANDDND DE



LA MAKCA EN FAVOR DE AFFLE. NI CONSECUEMCIAS' LLTERIDRES DE
IMFORTANCIA. ¥ ESTE NO FUE UN CAZ0 AISLADD; EN MUCHAS
OCASIONES IBM SE HA Mg RADD' LENTA  FARA mrsaasar- EN NUEVAS
AREAS DEBIDD A LA LEﬁLTnD DE 6US CLIENTES.. T

- LOg EDNSUI’IIDGF\.ES ND CAI’IBIAN DE INMEDIQTD HHCIQ UNA NUEVA

MARCA - DE F'FEL.ID ’NAS ’BAJU . ﬁSI -comMg LDS CON"»U[‘UDDF"ES

‘CDNTENTDS 'ESTAN DISF‘UE TDS A F‘AGA& UN FDCD MAS TAMEIEN

ESTAN MENDS D] F'UF_STEB‘A C‘RMBIFIF‘ CUANDD INGRESA AL MERCADD
L UNY CDMF’ETIDDR EDN F’PECIDS MAS. BAJOS. FOR EJEWMFLO., LDS

CLIENTES‘ ] MERIDANDS DE. LOS TRACTORES CATERPILLAR SE
:MANTUVIEF‘ON LEALES CUANDD KOMATSU INGRESO EN EL MERCADO, A
,_F‘ESAF‘ DE DUE HAHIA UNFi DIFERENCIA DE FRECIOS HASTA DE UN 20
A UN 3“ F‘DR CIENTO. ESTO LE DIO TIEMPO A LA CATERFILLAR
VV"VIF‘ARA REALIZAF‘ LﬁS INVEFSIDNFS NECESARIAS OUE LE FERMITIERAN

“CERRAR LA D pIFgRENQIA DE PRECIOS.

o \cmmff HA MANTENIDO HASTA UN €5 POR CIENTO DE

.—F'AF'TICH"ACIDN ‘BN EL MERCADO DE PELICULAS FOTOGRAFICAS, A
F‘ESRR DE LAg AGF‘ESIVRS CAMFANAS DE FRECID DE FUJI. . COMPAR
L Ne .HA - SIDO AFECTARA DE  MANERA  DRAMATICA FOR  LAS
It“iF‘OFﬂ;ACIONES DE FC-COMFATIBLES DEEIDC A OUE HA - FODIDD
MANTENER CONTENTOS A SUS CLIENTES: LOS DISTRIBUIDORES DE FC.
CLARD ESTA, NADA SE CREA QUE PERMANEZCA FARA SIEMPRE;  LOS
CONSUMIDORES MO 8E MANTIENEN LEALES CUANDD LA DIFERENCI& DE

FRECIDS ES MUY IMPORTANTE. DERIDO A GUE IBM REACCIONO MUY
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'NIVELES ‘DE. SATISFACCIDN ENTRE

'EUMF‘RADURES DUEDAN SATISFECHU_

_LENTAMENTE A L0S REDUCCIOMES. DE. FRECTQ.. QUE. FLANTEARON. LLOS

(CCLONES»> Y L0S ORDENADORES  IMFORTADDS, FERDIO UN& FARTE

SUSTANCTAL DE SUS MERGADOS" .=

2.5 FACTORES QUE AFECTAN LDS NIVELES DE SATISFACCIDN DEL

CDNSUMIDDR.

UN"'FACfDR Dé"muc}m IMPORTk fLm E INFLUENCI.’—‘: EN LOS

s CDNF’F‘ADDRES DE nums'

NDICION EN DUE SE

NUEVDS EN EENFF‘AL, LD CDNSTITUY

ENCUENTFA EL VEHICULO‘EN EL -'MDHENTO Dl LA ENTREGA. : SI LDS

CDN LAS . CDNDICIDNES DEL

VEHICULO' EN EL MDMENTD DE LA ENTREGA --ES DECIR, QUE ND
TENGA RUIDOS EXTR(—\NDS U OTROS PROBLEMAS-- LAS PROBABILIDADES
DE Dle SE SIENTA CDNTENTD MAS ;i'AFfDE CON EL WSO DEL VEHICULO
hUMENTﬂN SIGNIFICATIVAMENTE. .A.DEMAS. RESPECTO A LOS AUTOS
NUEVOS SE IDENTIFICO CIERTA DIFERENCIA ENTRE LOS MACTONALES
Y LOS IMPORTADOS; LA RELACION ENTRE UN AUTOMOVIL NUEVD Y UN
ALTD NMIVEL DE SATISFACCION ES (MUCHG MAS FRONUMCIADA EN EL

CAS0 DE LOS IMFORTADOS.



'2.5.1 L0S FACTORES BASICOS EN"LA SATISFACCIONDEL:CONSUMIDOR - oo

TUNAC AMPLIR VQF'IEDQD DI; FAC1URES AFECTAN L.DS NIVL‘LES DE‘

8 SDNDEDS REALIZI\DDS A

CONSUMIDORES =0 CDMF‘RRDDFFS INDUSTEIALES,.T'
' DUE LA CHLIDAD DE LDS

E CDMUNICAEIDN DE MARKET MG, TALES como ‘.
’(ATMDSFERA>> DENTRQ - DE- LAS °

TIENDAS ETC., DESENF‘ENAN UNVF‘AF’EL IMPORTANTE, YA QUE ‘CREA‘N

DETEF.NINADHS ESPECTRTIVAS DUE, LUEGU, FODRAN SlER 0. nNO

FOR EJEMPLO,,}:'

SATISFECHQS, : PRDDUEIENDU. 9 'SU VEZ, - SATISFACCIDN “v_D o

INSRTISFRCCIDN., F'QFA MUCHDS F‘F’DDUCTDS LOS SER‘VILIDS DE

AFPOYO . POST-VENTA,  TALES ‘f‘cmp GARAN1IAS.~' SERVICIQSs

DISFONIBILIDAD DE. REF! UES’ 0s EN' RENQMIENTU, ETC., AFECTAN

SAFISF(—\CCIDN DE LOS

FUNDAMENTALMENTE ,KLDSQ'
CONSUMIDORES . - TAMBIEN,«
TIENEN UNA PDDERD ;
CASO  DE NUESTRAS <{GANADDRHS>>. PERD NINGUMA DE ESTAS

VARIRELES, ;_ DETERMINA COMFLETAMENTE LA

BATISFACCIDN DEL DNSUMIDDR.; UN PRODUCTO CON UN ALTO NIVEL '

DE cnlxDA*, Y?‘cuN un fDIuEnD ATRACTIVO NO  GARANTIZA LA

"“ﬁTISFF\CCIDN EL DNSUMIDOF‘, DONO Lo DEMUE:TRR LF\

EXF‘EF‘.IENCIA DE FIAT Y DLIVETTI EN L'L MERCAND NORTEAMEF‘ICAND.:_

A F‘ESAR DE OUE FOSEE F‘RUDUCTDS FUNCIDNALES UN " BUEN
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<<SOFTWAREX> Y  MUCHOS  DISTRIBUIDORES  EFICACES, TEXAS

INSTRUMENTS SE HA coLucnno CONSISTENTE EN LOS ULTInas""

LUGARES ENTRE LAS EMFFRESAS MRS IMFORTANTES DEL SECTDF DE LDS_;

MICRO-ORDENADORES. LA RAZON; © UNA  CULTURA EMPRESARIAL“ﬂj_
ORIENTADA AL FRODUCTD Y @ LOS COSTOS  DE: DESDENR ELV
MARKETING.  FRANK BORMAN camsxn FADICALNENTE LA CULTURA DE
EASTER AIRLINES v TﬁATo ' DE CDNVERTIFLA EN UNn'vEmansaﬂi"

: ;:Lﬁ'v FDBRE : IMAGEN N

ANANALIZAR LA - IMPORTANCIA RELATIVA DE CQDA Jv

”VAFIABLES,VQ ESTUDIAR LA INTERRELAGCION EXISTENTE ENTPE LASi
VARIABLES Y,; FINALMENTE, A MEDIR EL IMFACTO: RCUMULADD DE LAS

;NISNAS - SDBRE L.OS NIVELES DE SATISFACCIDN '{DE7f

05

‘CDNSUMIDDRES. e NDS PLANTEAMOS,“ ADEMRS, DDS REDUISITDS
:ADICIDNALES. i) DESEABAMUS UN <<MARCD GENEFQL)) UUE FUESE LD'
SUFICIENTEMENTE FLEXIBLE PARA ENGLDBAP UNA AMPLIA VARIEDAD :

DE PRDDUCTDS, SERVICIUS, SECTGRES, Y 2) NECESITABAMDS UN
MARGO QUE PUDIESE SERVIR COMO HERRAMIENTA DE. DIAGNOSTICD




2.6,LDS;CUATRO,FACTDRES:FUNDAMENTALES-”::w—w'~—f

-fDENTIFECDa: CUATRD\V

US SERVICIDS PDST-
cRE UESTDS Y SEEVICIU.

‘VENTA INELUYEN CDSAS CUM EARANTIAS

7RETFDALIMENTACIDN : NANEJD DE DUEJAS \H LAS ACTITUDES DE

RESPUESTA A LOS FRUBLEMAS FLANTEADDS POR LOS CLIENTES. LA
CULTURA EMPRESARIAL CUBRE Los VHLDRES INTFINSECDS Y. LAS
CREENCIAS DE LA EMFFESA v LDS SIMBOLOS Y SISTEMAS, TANGIELES
E INTANGIBLES GUE LA ENFRESA UTILIZA FARA TRASHITIR E
INCULCAR:  ESTOS * VALORES EN SUS - EMFLEADOS EN TODDS LOS
NIVELES. S T

2.6.1 ACTIVIDADES DE VENTA

NIVELEJ DE

SQTISFACCIDN DE LDS'CUNSUMIDDRES EN EST AREA’SDN NENSHJES
ACTITUDES ,E~ INTERMEDIAFIDS.»l ;DS MENSRJES g€ REFIEFEN



]

ESFECIFICAMENTE A ';.AS',,VARJMLES' DUE ... CONDICIONAN - LAS
ACTITUDES "V ‘Eprrmnvns DE LDS CONSUMIDORES DURANTE LA
VENTA, - LnS ACT[TUDES SE. FELACIONAN CON LA EXFERIENCIA DE
VENTAS ' FROPIAMENTE  DICHA, ~MIENTRAS & GUE . EL  FACTOR
INTERMEpIAHmsj SE RELACIONA CON LOS CANALES UTILIZADDS FARA
" COMFLETAR. LA VENTA. '

EL: . UN CDNSUMIDUR ESTA LISTD anaf
CDMF‘RAR UN" SERVI “D F‘F‘CIDUCTD EN FARTICULAR, YA sE “HA

FDRMADD Sl IDEA ACERCQ DE. SUuUs NECESIDADES ‘LDS -

BENEFICIDS ES

EN CDNSECUENCIA.

CUAN SATISFECHD SE ENCUENTRE{‘

v
ENFOGUE DEL ESFUEFZU DE VENTQS. )
cumu SE CUMFLIERON?

N

AOUE INTERNEDIARIDS a] CANALES SE5 UTIL ZRF

VIF EOS DUE EL PRDDUCTD PDDIA DFREEERLE Y EL:~



RELACIIJNRF!tIN LOS MIEMBROS ESFECIFICOS DUE LDS IWTEGRAM, CUAL
FUE LA -FROFUNDIDAD Y EL ENFORUE DE 10OS ESFUERIOS DE
ENTRENAMIENTO, COMO Y HASTA GQUE FUNTO SE - CONTROLARON LOS
INTERMEDH\VRIDS, QUE INCENTIVOS SE LES OFRECIERON?

..TDDdS'ESTDE FACTORES - INTERV IENEN van DETERMINAR BUE
ACTITUDES DE LOS CONSUMIDORES SE MODIFICARON u REFDF‘ZAFDN.
ouE F‘RDDUI:TD SE.  COMPRARA T SERA  EL NIVEL DE
smrsmccmm “ESPERADD. DESFUES  DE. Ln COMFRA. s1 EL
,cuwsummnﬁ ADDUIE.F‘E UN_‘ Preuoucm 4 u'u'F. SATISFACE sUS

NECESIDQDES Y f‘DUE f(ENCAJRX@ ﬁDECUADAMENTE F‘RUBABLEMENTE

HAE‘RAN MUY-PDCAS DUEJAS DESF"UES DE LQ VENTA SIN 'EI'IBA.RGCI,

‘REF\RUN EXFECTATIVA‘:: F‘DCCI REALISTAS Y NU SE -

l‘1DDIFICARUN DURANTE EL PF‘DCESD DE VENTA .0 SI EL CANRL CF‘EDV
F{-\LSAS EXF’ECTATIV:’-'!E EN EL FROCESO DE VENTA. 0 SI EL FFDDUCTU

»SE VENDID GOBRE- UNA" BASE DE <<FORZAR- SU ADECUAEIDN)} (POR
EJ!IEVVI'ViPLIVDV, EL NIVEL DE FRECIOS ERA  EL- CORRECTO - FARA EL
CONSUMIDOR FERD EL FRODUCTO ND : §ATISF{-\CI{-\ SuUs
REDUERIHIENTOS BASICOS ES DE EBPERARSE UUt SURJIAN - MUCHOS
PROBLEMAS Y GUEJAS DESFUES DE LA VENTA, .

2.6.2 INTERMEDIARIOS.
EN MUCHOS SECTORES DE ACT"IVIDAD, L08 PRODUCTOS SE

VENDEN A TPAVES' DE - INTERMEDIARIOS, TALES  coMo
DISTF‘IBUIDDF‘ES, REPFESEN'IHNTES DE LA EMFRESA, SUPERMERCADOS,



TIENDAS DE  ALIMENTACTON U OTROS ™ DETALLISTAS  GUE - NO. ESTaN
CONTROLADOS DIRECTAMENTE IPOR LA COMPARIA.  EL COMPORTAMIENTO
DE ESTOS INTERMEDIARIDS TIENE UNA INFLUENCIA DECISIVA SORRE .
08 NIVELES GLOBALES DE SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES.
EN MUCHOS CASQS, LA ACTITUD DE LOS CONSUMIDORES HACIA ESTOS
INTERMEDIARIOS SE REFLEJA FUERTEMENTE EN SUS ACTITUDES Y-
CREENCIAS EN RELACION A LAS EMFRESAS FABRICANTES Y SUS
FRODUCTOS. g EN‘V EUNSECUENF.IA, LA SELECCION DE LOS
‘INTEF“MEDIAF 108, EL ENTRENAMIENTO OUE RECIBEN, Y COMO SE LES
“HIDE \' CUNTF’DLR INFLUYEN SOBRE EL. NIVEL DE SATISFACCION QUE

F‘ERCIBIF‘ \ EL CONSUMIDDR FESFECTO A LOS FRODUCTOS DE LA

EMF‘RESA TANTD DEERF COMQ CATERPILLAR SE FREOCUFAN DE

MANERQ IMPURTANTE DE ESTAS TRES AREAS, CON EL RESULTADD DE
suq REDES ' DE -DISTRIBUIDORES SON MUY EFICIENTES Y PROYECTAN
MUY PDSITIVAMENTE LAS  FORTALEZAS ~DE  ESAS - EMPRESAS.
USUALMENTE EL DISTPIBUIDOE DE DEERE ES UNA PERSONA. OUE 02A
neL. RESPETU ¥ APFECID DE SUS CONCIUDADANOS: MUY ANENUDD SE
yﬁsfrgNCUENTRA, OCUPANDD UNA FOSICION EN €L CONSEJO DE
DIRéCTDé;s DEL. BANCD LOCAL, PARTICIFA ACTIVAMENTE EN
'ohﬁANizécinNEs‘élvxcas, Y USUALMENTE ES UN LIDER LOCAL DE
CIERTA ALTURA. ESTO DEFINITIVAMENTE A BENEFIACIADD A DEER,
YA GUE LA REPUTACION DE HONESTIDAD DE SUS DISTRIBUIDORES Ha
| AYUDADD A REFORZAR LA IMAGEN DE DEERE.  EN DETERHINADOS
MOMENTOS, ESTO PUEDE LLEGAR A SER MUY UTIL, COMO FUE EL CASO
CUANDO DEERE INTRODUD, A MEDLADDS DE 1A DECADA DE 1970, SUS

MODELOS 8420 Y 8630, CON. TRACCION EN LAS . CUATRO- RUEDAS.
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DEEIDD A PROBLEMAS EN  ALGUNDS  EMGRANAMES.  LO% - FRIMERDS
MODELOS QUE SE VENDIERON FASAEAN UMA GRAN FARTE DEL TIEHRO
EN LO& TALLEF!E;"» DE REPARACION. SIpl EMBARGO, LA SOLIDA
REFUTACION DE LNAS DISTRIBUIDORES AYUDD A DEERE A SOBREPASAR
LA CRISIS. {0S DISTRIBUIDORES LE DIERON A DEERE EL
<<{REFIRO>> OQUE NECESITAEA FARA INTRODUCIR LAE MODIFICACIONES
OUE LE PERMITIERON SOLVENTAR EL FROBLEMA INICIAL. Asl,
DESFUES DE UN INICIO MUY LENTO, LA COMFARIA FUDC CAPTAR UNA
IﬁF‘OF‘.TﬂNTE FARTICIFACION EN ESTE MERCADO. FOR OQTRA FARTE,
CON ALGUNAS EXCEFCIONES, (.05 DISTRIBUIDORES DE AUTOMOVILES A
MENUDO SUN TENIDOS® EN’ UN- BAJD NIVEL DE RESFETO FOR 'LOS
. CONSUMIDORES, LO GL_!IE EEVIERTE SOBRE LA IMP&GEN’DE LOS PROPIOS

FABRICANTES.

| 2.6.3 SERVICIOS POST-VENTA.

"'TRADIDIGNALHENTE, 'GEQN FARTE DE LAS ACTIVIDADES DE LAS
ENPRESAS QUE SE RELACIONAN DIRECTAMENTE CON LOS NIVELES DE
SATISFACCION DE' 6US CLIENTES COMENZABAN DESFUES DE LA VENTA;
EN EL MOUSTRADOR DE SERVICIONS aAl. CLIENTE 0 EN EL DEFARTAMENTO
DE QUEJAS. EN LA ACTUALIDAD, ASEGURAR LA SATISFACION. DEL
CONSUMIDNR  DESFUES DE  REALIZADA LA VENTA, ES  UNA
FREOCUFACZION SENTIDA EN CASI  TODOS 1LOS  SECTORES. L.‘AS
ACTIVIDADES DE AFOYO AL CLIENTE, GUE S’E Ft‘.EﬁLI_ZAN,-.UN'R VEi

CONCLUIDA LA VENTA, SE HAN  AMPLIADD HASTA VVIVI\JCLUIR,‘”MF'QF?




EJEMFLO, TELEFONOS PARA LLAMADAS SIN CARBO(<<TOLL FREE::),
LINEA  TELEFONICAS ABIERTAS DISFGNIBLES PERMANENTEMENTE
(<<HaT LINES>>),  SERVICIOS _Dé' INFORMACION ¥ AYUDA AL
CLIENTE, ACCIDNES DE SEGUIMIENTD.: ETC., CONJUNTAMENTE CON
LAS ACTIVIDADES NECES ARIAS DE- MANTENIMIENTD, ALMACENES DE
PIEZAS ng_ REPUESTDS EARANTIAS PEGULARES Y  AMPLIADAS,

ENTRENAM:ENTD&" PARA.

'LLﬁéQ, DPEFADDRES _DE  LOS - EQUIPDS,
ENTRENAMIENTD »PARA EL FERSUNAL DE L0S CLIENTES. SISTEMAS .

n-PAPA EL MRNEJD DE CAMBIDS Y MDDIFICACIONES EN EL FRDDUCTU.};
ETC.

PAFA LUS EGUIPUS INDUSTRIALES‘Y'LU EGUIPDSVDGMESTICDSQi

’DURABLES, CDNU LAVADDRAS, SECQDDRAS EDUIPDS DE CDCINH, ETC.:/
ESTOS ssnvrcxu SON ' ESCENCIALES  S1: 86 FRETEND nu' LAiMAFCA:

A FUEVFRUCTDE % GAMBLE. ouE INCLUYO EN
; - EN - EL

LA EMFRESA RECIBIO MAS DE 250, 000 'LLAMADAQ .

TELEFUNICAS. DANDDLE A LA EMPRESA UNA CONSIDERABLE CANTIDAD'

DE INFDRMACIUN SDBRE LAS NECESIDADES Y PREOCUFACIONES DE sus



w
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CONSUMIDORES. GENEFRL MILL“ TIENE  TAMBIEN - UNA  LTHEA
TELEFONICA - SIMILAR ﬁ DIEF‘USIL‘.IUN DE 5U8” 'CONSUMIDDRES ;7 A
TRAVES DE LA GURL,"ADEMRS,-DFF‘ECE RECETAS Y CONSEJOS™ DE™
COCINA. FEDERAL. EXPR 755 Hﬁ INSTALADD UN SROFISTICADD SISTEMH

INFORMATICO uua LE PEFMITE IDENTIFICAR  RAPIDAMENTE Laft .

SITUACIDN{_D‘E_Q UALDUIER F‘ADUETE DENTRO DE su AMFLIA RED DE-'"_."

EF ICXOS SE CONVIERTEN EN FQCTDF'ES DUE‘i”

ENTREGA. ~ TALES

ELEVAN' EL VALDR “DE. LAS CFERTAS BASICAS DE LA EMPRESA coNi‘f

E/ PROCTOR % GAMBLE

ATRIBUIDCI F\ L.F\S CDMF‘RESAS RELY.

F'DDEMDS CATEGDF‘IZAR LDS 'DISTINTOS ELEP’IV_.NT_W

DE AF‘DYD DE F‘OST VENTA, EN- LDS UUE SE. PELACIDNAN CON LDS_

:SERVICIDS .DE" ~AF‘0‘1’EI, -DE FDRHR ESF'ECIF[CA (EN\ANTIAS‘

REF‘UESTDS ‘Y EERVICIDa - CDNEXDS, ASISTENCIA AL USUARIU,

QUE SE REL{-\EIDNRN CCIN INFDFHACIDN Y

SOLUCION DE éomt&oveasrgs, PpLxTrcgs DE DEVDLUCIGNES,:ETC.

DEL SISTEMA""'.



2.6.4 CULTURA. = -

DE LDS CUATRO FnCTDFbS ESTE ES EL DUF TDHQ NAS TIEMFO

Y MAYDRES DIFICULTQDES PARA EAHBIGR i AL MISMD 1IEMFD

-CONSTITUYE EL. FACTOR CRUCIAL; ST 'LA CULTURR ND SORORTA Y
ALIHENTQ EL ENFGQUE DE  GESTION DPXENTADD AL CONSUMIDOR,

TDDAS LAS INVERSIDNES OUE  SE PEALICEN PARA MODIFICAR - EL

MANEJD DE LAS RCTIVIDADES DE VENTﬂ CAHBIAR ‘LAS ACTITUDES DE

LOs INTERNEDIAFIDS Y FDTENCIAF Las SERVIDIUS PDST—VENTA

VSERRN INFRUCTUOSOS. UNA VEZ EL IHPULSD INICIAL SE. DISIFE Y‘
DECAIEh EL ENTUSIASMO, LA VIEJQ DFIENTQCIDN A LUS CDSTES

VULVERA A TOMAE LA PRIMICIA DE LA GESTION Y- LA ENFFESA MUY : l'

RAPIDAMENTE REBRESARA A SU PUNTO DE PART[DA 2 T
FMILIND M. Lee/JAGDISH N. Seth, El Cliente es la Clave,~
Méxica, Dlaz de Santos S.A. 198? pég. 2. ;

2°1bld, ‘pAg.-21. i

= Ibid, pég. 24,



CAPITULU 3 L

LA DIHENSIUN DE PRDD‘EDIMIENTDS EN LDS SERVICIDS DE

CALIDRD AL CLIENTE Y DISENU DE LA INVESTIGACIDN

DEBERA ABAF‘CAF'

7 AF EPIS FUNDAMENTALE

TRATO DIRECTD ON EL CLlENTE. DUE F-‘EUNA

PAF‘ACTERISTIEAS Y F’ER‘F'ILES ESF’ECIFIEDSU SIN ‘TDNAF‘ EN CUENTA'

LA GRAN mpommmcm DE..LOS . SISTENAS - Anmmrswanvus LQUE.
CONSIDERO SON LA BASE DE UNA BUENA ORGANTZACION, LO OUE NDS
LLEVARA A UNA FUNCIONALIDAD INTEGRAL EN NUSTRA EMPRESA.




1]

LAS = 7 . AREAS ~ FUNDAMENTALES  DE LA  DIMENSION
* PROCEDIMIENTOS™ SE MENGIONAN A CONTINUACTON. "~ ™

3.1 TIEMPO. -

EL TIEMF‘O ES: NO DE _LDS FH"‘TDF‘EB GUE MAS IMF'DRTANCIA DA'

capa

seav:cxn 7pr

L QUE LD

ANTO . LOS | TIEMFOS  ENTRE

‘CLIENTE, ES, INF‘DRTANTE ESTE DFTALLE

DIFERENCIH ENTR UN SER‘JICID DE:CALIDAD‘ D F’RDUUEAR UNA'_V'

MDLESTIA EN EL CLIENTE.




3.2 FLUJO. Lo T e s

UN SISTEMA ES UN PLAN FRACTICD V CDHPLETO 7(USAND0 :

DATOS) PARA GENERAR, cunaomnn Y. cnmmomn Las ACTWIDADES
T -‘ DREANIZACION. ”
SINPLEMENTE CRECER A FARTI

E NA NECEBIDAD LA

3.3 ADAPTACION

ACCIONfY EFECTD __\DE_ ADAF'TAR a Annsvmﬁss; AVENI:F:SE ‘A



- &0

“AJUSTE: - ENTRE .-L.OS OBJETIVDS, ESTRUCTURA DRGANIZACGTONAL,
S1STEMAS DE ADMINISTRACION ¥ _LOS CLIENTES. R

3.4 ANTICIPAGION.
EL HECHU DE- PDDER? ADELANTRRSE AE LOS ACDNTECIMInNTﬂs”f

BRINDA  HA

 MANERA, S1° UNA -ORG

POSIEILIDAD DE

3.5 COMUNICACION

RESPEETD  D£'

'ASFECTOS v TERMINDS FAVDRABLES v'como ENEFICIARAN ESTOS A

LUS CLIENTES




&1

LAS REQPDNSAHILIDADES POR ™= LAS COMUNICACIONES DE LA
COMPARIA VAN MAS ALL _DE_DIFUNDIR INFORMACION A LOS CLIENTES

FINALES: DEBE ~TAMBIEN COMUNICARSE DE MODO

EFECTIVO con fré FARTES DENTRO DE SU FROFIO AMBIENTE DE

,rnAaAJo coN: sUs DI TRIBUIDURES Y FROVEEDORES.
3.4 RETROALIMENTACION DE LOS CLIENTES.

DESCRIBE LA FDPM EN DUE SE INTEPCAMBIA LA INFDPMACIDN;

: EL CLIENTE TIENE: S0BRE: NUESTROS PRUDUCTUS /0 SERVICIDS.V.

3.7 ORGANIZACION Y SUPERVISION.

EL TERHIND DRGANIZACIDN TIENE DDS ACEPCIUNES' 5 A

DRDENACIDN,'ASIGNACION DE FUNCIDNES Y B) TDDA UNIDAD SUEIALEJ
R QGRUPAMIENTD HUHAND DELIBERHDQMENTE CWEADD Y MODIFICADD

o FARA LUERAR DBJETIVOS ESPECIFICOS.

- EN EL' SEGUNDO TERMIND EN UN SENTIDD MAS AMFLID, TENEMOS
OUE LAS ORGANIZACIONES SDN:UNIDADES ckEAbAS’PARA'ALCANiAR

VOBJETIVDS ESPECIFICOS. TDDA URGANIZACIGN DEBE CDNSIDERnRSE'

CDMU UN SISTENA, D SEA’ “_SERIE DE ELEMENTDB Cuya

INTERACCIDN DINAHICA E REDIPPDCQS -LE HACEN

MISMD DUE SE nLTERﬁ CUANDD

'LDNSERVAR' UN CIERTU ESTADD.




6z

CAMBID DE TAL. BUERTE
i MAYUW LUNDCIMI:NTD ADH)

ADELANTO é&
,CGNSIGUIENTE




3.8 FUENTES

NFORMACION.

. FARA OBTENER LA INFDFMACIUN WECESARIA FARA REALIZAR

ESTA- INVESTIEACIDN"SE ; LEECIUNAF:DN LAS SIGUIENTES F‘UENTES;'

1.~ MATERTIAL. DOCUMENTAL.

: ESTD ES, . INFORMACION GUE SE OBTUVO DE LIBROS DE CALIDAD
CtoTAL,” chrna EN” EL'SERVICIO, MERCADOTECNIA, ECONOMIA Y

ADHINISTRAC;UN.

2.~ CUESTIONARIOS,

‘SE AF‘LICARDN CUESTIONARIDS A DIVEF‘SOS F‘F‘ESTADDRES DE

SERVICIDS DIRECTDS PAF:A CDNDCER SUS UPINIDNES“:’.Y F‘UNTGS DE e

: VISTA

Lo clestro

_PFESENTARDN UNA SERIE DE RESF‘UESTAS JENTRE LAS 'CUF\LES EL

ENTREVISTADU ESCOGIO LA QUE EREYD NAS CONVENIENTE.

' 4 EL CUESTIDNARIU CONQTO DE =1 PREGUNTAS DN EL FIN nsf
NO ﬁBUPRIR A LAS FERSONAS.



&4

3.9 CUESTIONARIO. -

ESCALA DE EVALUACION'UA DIMENSION DE. PROCEDIMIENTOS
'DEL'RRDGRAHA,DE cn;;nap,eu EL SERVICIO AL CLIENTE

PONGA UN CI&CULD ALREDEROR DE SU° RESFUESTA FARA GADA.
o SRENGLON Ry

AST. ALGD APEN. NO-

1. JEXISTEN CRITERIOS DE TIEWFO, PARA
LA PRESTACION DE-LOS SERVICIOS A
CLIENTE?:

2. (ES IGUAL (LA EXACTITUD' 'ENT EL -
TIEMFO A LA DISFONIBILIDAD?.

3. LPUEDE SUCEDER'A VECES DUE LDSE
SERVICIOS .- SON DEMASIADD-RAFIDOS,
~HAGLENDO - OQUE El- . “CLLILENTE: SIENT
QUE LD ESTAN APURANDD"

4. BE- coDRDINAN'oLtENTRELQZAN ‘Lps’
DIVERSQS COMFONENTES -DEL™SISTEMA ~
DE  PRESTACION DE ~SERVIGIOS'UNDS .

5.'LCDNTRDLA USTED EL” FLUJD DE LDS
,DEEVICIOS AL CLIENTE? e



10.

11, ¢PUEDE ‘ESTAR UN- FASO”ADELANTE : DE-- - .-
" 'SUS CLIENTES DE FORMA QUE FUEDAN

LFUEDE - EVITQF LDS RETRABOS 'Y -
ACUHULHCIDNES" B :

JSON FLEXIBLES SUS SISTEMAS? -

LSDN DDNVENIENTES ‘FARA SUS ;
ELIENTES" :

0. s 5: SISTEMAS DE”;

JPUEDE USTED... ANTICIPAR BIEN LAS.
ENECESIDQQES'DE;SPS‘CLIENTES?if

“coN sus,-

SI

BAST. ALGO APEN. NO

 PRESTARSE LOS SERVICIOS: CSIN.QUE:-

" 8E NECESITAN?:

12.

130

ELLOS - TENGAN - OUE'FECDR

LEABE USTED CUANDD;»SE»GRUPD‘SE~
HA ANTICXPADD CORRECTAMENTE?: . .-

JSABE.USTED - CUAND
PRECISA Y A TIENPD?..

- 28f , 105 MENSAJES.
SE COMUNICAN EN.FORMA PERFECTA,

4 3 2 1
4 3 2 1
4 3 2 1
4 .3 2 1
4 37 2 1
4 3 2 1



14.

.19,

ia.

RAR LDS SERVICIDS°

17.

44

SCONOCE LAS SERALES DE  LINA

" CDMUNICAC!ON EFECTIVA? oo o R

SI - BAST. ALBO AFPEN. NO

CUANDD SE ENTERA DUE LAS COMUNI-.
. CACIONES SE HAN INTEFRUNFIDU, o

. &ES DEMASIADU TARDE9

¢USA"SISTEMA5 DE RETROALIMENTQJ?
CION . DE LOS CLIENTES PARA msao~

SSABE 51 SUS CLIENTES ESTAN. CON-

... TENTOS, .SATISFECHOS ¢ DISGUSTADDS:

18.
19,

20.

21.

CDMPLACIDDS 0 ND?

'(EXISTEN INDICADORES VISIELES DE

QUE = L0S: SISTENAS DE RETROALI-
MENTACION = DE LOS ELIENTES SEAN
EFECTIVDS” o

ZCONOCE L0 GUE HACE CADA FERSONA -
i EN.LAS OFERACIONES DE SERVICIO? - .

(ESTAN COORDINADAS ENTRE SI°TOPAS
LAS FARTES DEL SISTEMA--DE FRESTA-‘

CION DE SERVICIOS?

LSE SUPERVISA PERIODICAMENTE EL-
SISTEMA PARA VERIFICAR. GUE TODD
MARCHA BIEN?

5 4 3 2 1
5 4 3 2.1
5 a3 3 2 1
5 3 3 2.1
_S”‘ :;4 R LT T



h7

'TNSTRUCIDNEEanRA'LA*PUNTUACIDN:,r,,;i:wxlrrw

DETENIENDU L.R SUMATDR‘IQ DE- LDS NUMERDS ELFGIDDS.‘EL

TDTAL REFLEJA EL. GF‘.RDD DE CﬁLIDRD EN PRDGRQIIF\ DE’ LOS

SERVICIOS AL C‘LIENTE. .

n
<

Lo -
T
Lo B

o :
<

EXCELENTE
BUEND - .

REGULAR -

DEFICIENTE -

MALD 59 Y MENDS




CAPITULU 4
. INTERPRETACIUN DE LA INVESTIEACIDN

4.1 SUJETOS. tNVEsTIGApos .

VERRCRUZ.

PRESENTANDDSE A CDNTINUADIDN
LOSf/ CUESTIDNARIUS " FOR g
CDRRESPDND[ENTES.

LA VARIABLE

“DEFICIENTE“‘ DEL &0 'PDP~‘CIENTD CDN iTENDENCIR HACIA LD

HHALO" .,

 VARIABLE “TENDENCIA

< MARCADA

& POR CIENTO.

CALIFICACIDN :



CpE “REGULAR"
'cnsos.

[

LA  SIGUIENTE vhnlﬁslé' ADAPTACI&&.""P#ESENTD"MEJORES =
RESULTADOS RESPEF1D DE LA pos - ANTERIDFES AL ALCANZAR LN '

FUR r‘IENTD DE "EXCELENTE" UN 6Q EDR,CIENTU EN "BUENQ" Y 10:
FOR CIENTO "REGULAR“ R B

LA VARIQEL AANTIGIFACION FRESENTA UN FDMPBPTAMIENTD NQS'

REEULAR AL ‘ND, TENER: TENDENCIAS MUY NARCADQS.

LA VARI BLE EDMUNICACIDN NDS MUESTRA UNA CALIFICRCIDN;

CIENTU Y UNAicLARA TENDENCIQ NEGATIVA.




4.2 GRAFICAS

FOR  CUESTIONES ' DE ESF‘ADID SE HIZD N‘CESAF‘IU LA’
UTILIZACION “DE UNA. ELFWE EN LPaS ESEALAS F’ARF SU MEJDE:
ENTERDIMIENTO: 7

EXCELENTE
BUEND

Il

REEULAR
DEFIC IENTE

iz om e ml
" :

MALD :

LAS ERAFICAS SE 'F'RESEN QN EN LQS F‘F\EINAS SIEUIENTEb,

F‘R"ESENTANDD CRDA UNA D ELLQS LAS ESCALAS CDN EUS‘-‘

' RESPECTIVDS PDRCENTAJES.;




TIEMPO

PORCENTAJES

ESCALAS

LA VARIABLE TIEMPO MUESTRA UNA CALIFICACION "DEFICIENTE" DEL 60 POR_
: CIENTO CON TENDENCIA HACIA LO "MALO“.



FLUJO

R
ESCALAS

LA VARIABLE FLUJO MUESTRA UNA MARCADA TENDENCIA NEGATIVA, PUES SQLO
CALIFICA "BUENO" CON EL & POR CIENTO.



ADAPTACION

PORCENTAJES

€ 2] R D M
ESCALAS

ESTA VARIABLE TIENE UNA CALIFICACION “BUENA" DEL 60 POR CIENTO Y
YEXCELENTE" CON UN 20 POR CIENTD, PRESENTA UNA TENDENCIA POSITIVA.



PORCENTAJES

ANTI|CIPACION

30 30

E B R o] M
ESCALAS

LA VARIABLE ANTICIPACION PRESENTA UN COMPORTAMIENTO POSITIVO
CALIFICANDD "BUEND" Y "REGULAR" CON 30 POR CIENTO.



COMUNICACION
30 30

PORCENTAJES

E -] R o) M
ESCALAS

LA VARTABLE COMUNICACIONM HOS MUESTRA UNA CALIFICACION DE "REGULAR" A
YDEFICIENTE" CON UN 30 POR CIENTO EN AMBOS CASOS.



S

RETROALIVENTACION DE LOS CLIENTES
30

PORCENTAJES

E 8 R D M
ESCALAS

ESTA VARIABLE PRESENTA UNA CALIFICACION "REGULAR" CON UN 30 POR
CIENTO, ADEMAS UN 20 POR CIENTO EN LOS RENGLONES "BUENO" ¥ "MALO"“.



ORGANIZACION Y SUPERVISION

50

45

40

5

25

PORCENTAJES

20

10

B R D M
ESCALAS

EN ESTA VARIAELE ES CLARO QUE SE PRESENTA UNA TENDENCIA NEGATIVA CON
UNA CALIFICACION “DEFICIENTE" DEL 46 POR CIENTO.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

LA MAYORIA DE LAS EWMPRESAS HAELAN SOBRE LA IMPORTANCIA
DE LA SATISFACCION DE LOS CONSUMIDORES SOLO DE “LABINS FARA
AFUERA", CUANDRO LD PRIMORDIAL ES REALIZAR ACCIONES CONCRETAS
PARA DBTENER RESULTADOS CONCRETOS. ESTO ES NO SOLO LLEVAR A
CARD UM FROGRAMA DE FROCEDIMIENTOS Y FONERLO EN OFPERACION,
FOR LO CUAL SE RECOMIENDA LO SIGUIENTE:

ES MNECESARIO CONJUNTAR ESFUERZOS, FORMAR UN  GRUPO
GANADOR QUE CONDZCA EN TODO t.O ANCHO LA FILOSOFIA DE CONTROL
DE CALIDAD, CALIDAD TOTAL, Y SORRE TODO QUE ENTIENDAN L.O GUE
SE BUSCA AL ESTABLECER LAS 7 AREAS ESTANDAR EN LA DIMENSION
FROCEDIMIENTOS DE L0O% SERVICIOS LDE CALIDAD AL CLIENTE GQUE
SON TIEMFPD, FLUJID, ADARTACION, ANTICIFACION, COMUNICACION,
RETROALIMENTACIOMN DE LOS CLIENTES ¥ ORGANJFZACION Y

SUFERVISION.

SOLD TENIENDD COMD BASE UN BUEN SOPORTE TECNICD EN LA
DIMENSION - FROCEDIMIENTOS, FODEMOS ENFOCARNOS ENTONCES A
CONSOLIGAR UM GRUFD GANADOR FARA LO CUAL SE DEBE PONER
»ATERG.;UN ESFECIAL FARA LA CONTRATACION DE LA PERSONA
N-Er::ESAru_A PARA DESENMPERAR UN 1RABAJD ESFECIFICO, ESTO ES, LA

. APARIENCIA, ACTITUD, El LENGUAJE CORPORAL Y TOND BE VOZ, LA



i TE

Saud bE
ATENCION, .. YACTR, ETC., TAMBIEM SE DERE  ADUESTRAR  Lag

HABILLDébE?rPARﬁ LO8 SERVICIOS DE Cal.IDAD AL CLIENTE . ADEMAS
FRACTICAR LA HARILIDAD FARA EL LIGERAZGD EN LA CALIDAD Y POR
ULTIMG ALENTAR. UN  AMEIENTE DE RESFALDO  DENTRO  DE LA

ORGANIZACTION -

ES FUNDAMENTAL 'VERIFICAR COMO ESTA FUMCIONANDO HUESTRD |

oy UNA FORMA EFECTIVA DE LOGRARLO .ES'

SISTEHA e cétlban
' MEDIHNTE UN SIBTEHR pE RETROALIOMENTACION POR FARTE DE (oS

'_CLIENTES ST SISTEMR EB UNA FORMA DRGANIZADA Y DELIBERADA"

Fﬁﬁﬁ iV'QABEF‘ !FNSAN NUESTROS CLIENTES DEL TFQBRJD DUE' 

ESTAMDS REQLIZANDD

" 'PARA ESTO ‘TENEMOS OUE FACILITAR EL ACCESO DE LOS

CLIENTES A~ NUSTRA ORGANIZACION MEDIANTES LAS SIGUIENTES 10

| FORMAS:

1. sALGA ¥ _'Héf«t.é CON 8U CLIENTE PERSONALMENTE.
2. OKGANICE GRUFOS OE ENFOQUE. INVITE ALGUNDS CLIENTES
SELECTOS PARA DUE VENGAN A HAELAR DE LO OUE LES GUSTA. '
3. PIDA A SUS CLIENTES DUE RESFONDAN A UNA ENCUESTA
FARA CLIENTES, POR TELEFONO, FOR CORREQ O EN PERSONA.
4. TENGA BUZONES DE SUGERENCIAS Y MODELOS DE
RETROALIMENTACION DISFONIBLES EN LUGARES ESTRATEGICOS DUNDE

ACUDEN SUS CLIENTES.



. ENCUENTRE LOS PRORLEMAS Y ENN[ENDELU%. DIGALE A sUs
CLIENTES BUE A HECHO FARA SOLUCTONARLOS.

b. NANDE NS CARTA U OTRO TIFD DE MENSAJE A 5US
CLIENTES, EN EL GUF SE LES COMUNICA GUE DESEAN SABER 1.0 GUE
ELLOS FIENSAN Y OFINAN, Y LO GUE USTED ESTA HACIENDD SOBRE
ELLOS. o n 7

7. CAMBIE LA 7NAﬁ!PQLACidN» DE LAS COMUNICACIONES Y.
GUEJAS DE UN WIVEL BAJO EN'LA ORGANIZACION A OTRO NIVEL BUE
TENGA FODEF:.. Py

FESPDNDQ'RAF‘IDAMENTE (\ TDDPIS LAS GUEJAS Y. F‘ETIE‘IDNES

DE sus CLIENTES'i

uAYUDA S IMPULSD AL "PEQQEsQnIéNTD': DE

DEVDLUCIDNES, INTERCAMBIOS ¥ OUEIAS (POR EJEMFLO, TENGA UN
TELEFONO’ FARA DAR AYUDA E INFORMES) . '

i, ‘EVALUE .COMO LDS GERENTES SE DESEMFEFAN ‘PARA TENER
ACCESD- A LA RETROALTMENTACION POR FARTE DEL CLIENTE.

LA RETRDALIMENTQCIDN DRTENIDA DEBREMOS FROFORCIOMNARLA A
LDq EMPLEQDDS _FOR MEDIU DE GRAFICLAS PFAKA  SU  MAYOR
CDNPFENSIDN ESTAS GRAFICAS BRINDARAN:

51; UNA SOEUNTUACION"  VISUAL DE LO EIEM GQUE SE ESTAN
HADIENDD LAS casAs.

2- UN REGISTRQ -DURANTE UN FERIODO DE TIEMFO.

3. ﬁEDIDS FACILES PARA ESTABLECER ORJETIVDES Y METAS.

4. UnA COMPARACION LUN UTRUS INDIVIDUOS O GRUFOS.

o0

« UNA OFORTUNIDAD PARA RECONOCER LA EXCELENCIA.



gi

EN-LAS GRAFICAS FODEMOS  FONER:
’ 1.'NUMERD.DE NUEVOS CLIENTES
2. NUMERD TOTAL DIE CLIENTES SERVIDOS
X, NUMERD DE CNARYAS DE ELOGIO
4. NUMERD LE QUEJAS DE LUS CLIENTES
5. FUMTOS DE LAS ENCUESTAS DE LOS CLIENTES
&. RESULTADOS DE LDS INFDRMES DE LDS EUMPRADDRES
7. MEDIDAS DE LA’ RAPIDEZ{Y EFICIENCIA EN EL SERVICIO

DAv UNA PLSPUESTA FROACTIVA A LAS QUEJAS

EN LDS SERVICIDS AL CLIENTE DEBEMDS CDNTEMFLAF LAS OUEJAS

DE LUS CLIENTE . DPDPTUNIDADES Y NO CDMD FRDELEMAS SE

=) ICES DE LAS GUEJQS FAEA ELIMINRFLAS,
HACIENDDT‘OUE EL ‘SISTEMA FEALMENTE SE MEJDFE DURHNTE ESE

FROCESDF AL TRATARSE DE LDS SERVICIDS AL PLIENTE, NO CE VE

PDR'PRRTE ALG A EN - EL VDCRBULHFIO DE LA DRGANIZACIDN LA

cammcamcm o La sansmccwm c:nu EL Esmno ACTUAL DE LAS
cusas.,-
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