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INTRODUCCION

En el mundo actual se estén viviendo una serie de cambios importantes que
afectan fuertemente a las empresas, algunos de estos cambios son:

- Econdémicos, donde la interdependencia entre los palses dificulta predecir el
comportamiento de ios mercados tanto financieros como comerciales.

- Tecnoibgicos; donde la aceleracion en el desarrolio de nuevos productos y
servicios, permite que lss empresas se mantengan a la vanguardia en procesos y
busquen constantemente la satisfaccion total del cliente.

- Comerciales, ya que la apertura de los mercados crea la necesidad de ser
competitivo internacionsimente y trabsjar en base a |a caiidad total.

- Sociales; Debido a la gran competencis, los clientes son mas exigentes en
cuanto a la calidad y variedad de los productos y servicios que obtienen.

- Administrativos; Debido a la combinacién de todos los factores anteriores, se
hace imprescindibie el uso de sistemas administrativas que propicien la participacion
de todos los colaboradores.

México no es |a excepcidon de estos cambios, por lo que las empresaa deben
estar conscientes de la necesidad de desarrollar una organizaciéon égil y flexible, asi
como establecer estrategias donde se ponga énfasia en la administracidn
participativa, en la constante capacitecion a los empleados, la busqueda de
procesos y procedimientos mas eficientes, el reducir conatantemente los costos y
gastos, y como punto fundamental el trabajer con calidad en todas las éreas y con
todos los colaboradores, reflejéndose esta en ¢l excelente servicio que recibirén los
clientes.

Actusimente, con la apertura comarcial que existe en México, el cliente tiene
mayores opciones de compra, es més selectivo y por lo tanto se vuelve més
exigente con los productos o servicios que adquiere, todas ias empresas intensifican
sus esfuerzos por otorger un servicio que satisfaga las expectativas del consumidor
y les tiendas de autoservicio no son la excepcion, dicha spertura ha traido diversas
cadenas de autoservicio extranjeras al pals, mismas que comaerciaiizen, mercadean
y exhiben distintos productos de manera diferents a lsa que al conaumidor esta
acostumbrado.

La penetracion en el mercado nacional de cadenas de autoservicio
extranjeras, ha propicisado una mayor competencia antre las cadenas de
autoservicio, por lo que sus directivos deben tener gran preocupacion en conservar
y sumenter su participacion de mercado, y 80io lo lograrén si entre sus objetivos se
encuentra el otorgar un “extra” a sus productos, es decir, al Servicio al Clients. La
presenta investigacion se refiere al efecto que tiene un monitoreo de calidad en el
servicio al cliente y las implicaciones que esta pueda tener para detectar posibles
éreas de oportunidad, asl como el proponer posiblea alternativas de mejora de la
calidad en el servicio al cliente



I.  CALIDAD Y SERVICIO: “ CALIDAD EN EL SERVICIO"

Para que una empresa de autoservicio se encuentre a la vanguardia y
principaimente en la preferencia de los clientes, debe de estar constantemente
preocupada por mejorar en todos sentidos, a nivel operativo, administrativo, de
compras y servicio, asi como de todas las actividades que contribuyan a cumplir con
el objetivo de la empresa: seguir siendo o alcanzar el nimero uno, contar con
clientes satisfechos y generar utilidades.

Es por ello que la empresa no puede quedar fuera de las tendencias actuaies
de calidad total y calidad en el servicio, por lo que es necesario para poder
establecer adecuadamente una cultura de cambio, desarrollar procesos, estructuras
y programas a seguir, creando un compromiso y sobre todo un cambio de actitud.

La primera parte de este proceso es conocer profundamente los conceptos
que guiarén la nueva cultura, es asi como en este capitulo trata de profundizar
sobre dstos.

1.1 Conceptos y tipos de calidad

En la actualidad el concepto de calidad total se encuentra en boca de todos los
empresarios mexicanos y existe un gran interés por implantario dentro de las
empresas, esto significa el interés por trabajar bien a “la primera vez" y servir al
clients.

Este concepto no es nuevo y ha tenido un desarrollo paraielo a la evolucion
de las empresas en ¢l mundo, especiaimente a partir de la Segunda Guerra Mundial,
on la década de los '40s, cuando se comienza a dar una transiciéon de un mercado
cefrado a uno globalizado, con mayor competencia y un acelerado desarrollo
tecnolégico; lo anterior ha contribuido a hacer de la celidad un objetivo estratégico.

El precursor de este concepto fue Jap6n después de su derrota en le segunda
guerra mundial, fue entonces cuando los japoneses tomaron la determinacién de
reorientar sus esirategias corporativas hacia la calidad tanto de producto como de
servicio, con el propdsito de brindar al cliente la satisfaccién que éi requiere y de
poder participar en el mercado mundial. Para que esto sea tangible en una empresa
o8 necesario involucrar a toda la organizacién en un proceso que englobe la
calidad a todos los niveles y en todas ias dreas de la empress.

Una empresa de autoservicio no es la excepcion, y es fundamental que los
directivos de éstas, implanten sistemas derivados de la calidad, taies como los
circulos de calidad, calidad de vida en el trabajo, trabajo cotidiano con calidad y
eficiencia, conocimientos estandarizados del personal y la excelencia en el servicio
al cliente, @l justo a tiempo (JIT), comunicacién enlazada entre proveedores y
tiendas, alianzas estratégicas entre las empresas de otros paises como seria el
caso de Cifra con Wal-Mart, Gigante con Carrefour o Comercial Mexicana con
Auchan, todo esto traerd ventajas tecnolégicas, competitivas y principaimente una



mejor atenciéon y servicio para los clientes los cuales tendrén mas variadas y
mejores opciones de compra.

Existen varios conceptos de “ CALIDAD * , aunque su esencia siempre seré la
misma:

* La calidad es al grado en que un producto o servicio satisface las necesidades del
consumidor, lo que implica hacer las cosas bien a |a primera vez y cada vez mejor;
c?mtituybndou como la meta de cualquier actividad humana individual o de grupo

Para Howard Gitiow, * La calidad es el juicio que tienen ios clientes o usuarios sobre
un producto o servicio; es ol punto en ¢l que sienten que la empresa sobrepasa sus
expectativas o necesidades *?

De lo anterior podemos determinar el concepto propio de calidad, al traducirse
como una premisa para el desarrolio de la misma en una empresa de autoservicio:

Calidad, es ol grado en que un producto o servicio satisface o aupera las
necesidades o expectativaa del consumidor con respecto a un modelo ideal
con caracterietices propias de su genero, buscando que este sea libre de
orrores.

Dentro del concepto de calidad existen principaimente dos tipos :

* Calidad de Diseflo
¢ Celidad de Conformidad o Produccion

La calided de disefio, s la determinacion tedrica del “que” y del “como’
producir u ofrecer, abarcando la definicién, los materisies, los insumos del bien o
servicio, es decir, adecuar las funciones y caracteristicas disefades pars un
producto a iss exigencias del mercado. Y se obtiene a través de

- Investigaciones de mercado.
- Andlisis de quejas.
- Requerimientos de Is sociedad.

COWELL DONALD W., * MERCADEO DE SERVICIOS”, LEGIS, COLOMBIA 1091, PAG 24

GITLOWHOWARD, “PLANIFICANDO PARA LA CALIDAD", VENTURA, MEXICO 1991, PAG @



La calidad técnica, denominada calidad de conformidad o de produccién, se
refiere al proceso de elaborar el producto o dar el servicio de acuerdo a lo definido
en la funcién de disefio, es decir, es la resultante, Ia realidad de la empresa. Esta se
traduce como :

- Surtido y mercancias correctas.

- Maquinaria y equipo en buen estado.
- Personal capacitado.

- Métodos y mediciones adecuadas.

- Administracién eficiente.

Es importante determinar lo que en una empresa de autoservicio debe
constituir la calidad de disefio y de conformidad, la primera se constituye por ia
comunicacién y busqueda de proveedores adecuados para cubrir los requerimientos
de los consumidores, analizar las quejas de los clientes, soluciondndolas o
encontrando éreas de oportunidad, introduciendo nuevos productos al mercedo,
entre otras; mientras que |la segunda se encontraria compuesta por aspectos tales
como los estudios que se realizan de lineas y familias, mercadeo de productos,
negociaciones de compras con proveedores, cobro de mercancia, surtido, ofertas,
conocimiento del producto y de la tienda, andlisis de los estados financieros
derivados de los diferentes sistemas, andlisis de desplazamientos y pedidos, planes
de trabajo de gerencia, jefes de departamento, sntre muchos otros aspectos
derivados de ia misma operacion, asi como todos los aapectos regidos por la
Administracién y Auditoria de la empresa.

1.2. México ante la calidad.

Actuaimente en México con Is apertura comercial y la globalizacion de los
mercados en ¢l mundo, 88 observa que la supervivencis y el desarrolio de las
empresas dependerd de la capacidad competitiva, ss por ello que la calidad se

vuelve un reto estratégico, prioritario y urgente para todas las organizaciones
mexicanas.

Consciente de tal necesidad en 1987, se formé un grupo de destacados
empresarios de diversos sectores, para formar ia Fundaciéon Mexicana para la
Calidad Tota!l A. C., cuya mision es Impuisar y promover una cultura de calidad en
México, adecuada al entorno y as! contribuir al desarrolio nacions! * 2

La fundacion Mexicana para la Calidad apoya y reconoce a las empresas
mexicanas preocupadas por impiantar y mantener altos niveles de calidad a través
del cumplimiento de los parémetros que establece ia Fundacion para otorgar el
Premio Nacional de Calidad, dichos pardmetros responden a las exigencias
actusies de las empresas mexicanas, es asi como se convierte en uno de los
principaies instrumentos para promover una cultura de calidad en México, que
permite la unificacion de criterios pars avanzar mas répido en el camino hacia la
calidad.

' FUNDACION MEXICANA DE LA CALIDAD (FUNDAMECA), FOLLETO DE PRESENTACION, MEXICO 1992



Debido a la mentalidad del mexicano es dificil implantar un cambio estructural
dirigido hacia la calidad, pero es importante hacer conciencia sobre todo en estas
épocas de crisis, de que para salir adelante es necesario trabajar con calided,
visualizando la satisfaccion total del cliente como premisa de cusiquier empresa; ya
que de esta forma y madiante adecuadas estrategias y politicas se podré ir
reactivando la economia, generando mayor cantidad de empieos.

Esta reactivacion y generacion de empilecs solo se daré si las empresas toman
la conciencia de crear mejores productos y servicios, buscando niveles competitivos
a nivel internacional, lo que dard como resultado una mejora en la calidad de vida
para los mexicanos y posteriormente repuntar @l crecimiento de la economia,
contribuyendo al cumplimiento de una de las metas méximaa de México: SER UN
PAIS DE PRIMER MUNDO.

1.3 Benaficios de la calidad.

Los beneficios que trse consigo la calidad son innumerables, aunque
desafortunadamente se tiene la idea errénea de que el implantaria implica un alto
costo de inversion, lo cual es compietamente equivoco considerando que al
implantaria los resuitados financieros se pueden ver beneficiados.

La calidad no solo se obtiene con grandes inversiones, también debe
complementarse con sugerencias de las personas que estén relacionadas
directamente con los procesos ya ses de produccién o del servicio directo que
reciben los clientes.

Los resultados que puede obtener una empresa de autoservicio al implantar
adecuadamente un proceso de calided, se pueden resumir en los siguientes:

. Mayor preferencia del mercado por los productos y servicios que se

- Mayor productivided, menores fallas y costos.

- Mejor ambiente laboral , mejores hombres y mejor empresa.
- incremento del poder tecnolégico.

- Mayores utilidades.

- Permanecer a la vanguardis en cadenas de autoservicio.

- Posicionamiento en la mente del clients, por encima de la
competencia.



14. CONCEPTO DE SERVICIO

Es definitivo que la competencia mundial, ha orillado a las empresas a buscar
ventajas competitivas orientadas principaimente a crear clientes satisfechos. En esta
busqueds, la calidad de servicios adquiere un papel preponderante pars cumplir
eatos objetivos.

Pero antes de analizar profundamente lo que significa la calidad en el servicio
o8 necesario conocer la definicién de la palabra servicio:

Para Donald Cowell, al servicio lo constituyen “Los beneficios adicionales que
ofrece la organizacién con base a los que requiere el cliente “.

Para Phillip Kotler, el servicio es : “ Cualquier actividad o beneficio que una de
las partes puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no produce
propledad de algo, su produccion puede o no estar ligada a un producto fisico -8

Para efectos de este trabajo se definiré al servicio, como:

Servicio es aquella actividad o beneficlo identificable por separado del
producto, esenclaimente intangible que da satisfaccién a deseos y que no
necesariamente esta ligada a is venta de un producto o cualquier otro serviclo.

1.8 EVOLUCION DE LA CALIDAD EN SERVICIOSB

Parslelamente al desarrolio del concepto de calidad, el concepto de servicio
también se ha visto modificado, resumiendo esta evolucién en tres diferentes
olapas:

1era. otapa:  Oposicién entre el producto y el servicio.

El consumidor compraba cualquier cosa que se le ofreclers, les técnicas del
mercado se desarrollaron inicisiments sn sl érea de productos tangibles, no de
servicios, esta etapas este dominada por ef punto de vista de la oferts; ss decir no se
otorga servicio adicional de ninguna indole.

ALBRECHT, BRADFORD; * LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO® *: LEGis, CoLoMiA 1090, PAG 74.

s KoTLERP., MERCADOTECNIA, PRENTICE HALL, 34 EDICION, 1989, PAG 856



2de. etapa: Adopcién de las estrategias de mercadeo por el sector
servicios.

Empieza a existir una mayor preocupaciéon por darle al consumidor lo que
requiere, la demanda toma fuerza inusitada, ya que se forma un nuevo tipo de
sociedad mis exigente y con mayores necesidades, esto hace que [os valores y las
percepciones cambien. Lo anterior provoca que poco a poco se le de paso a prestar
servicio aunado al producto.

3era otapa: Servicio.

Es la eotapa actual, donde el servicio toma gran importancia, ya que se
descubre que el servicio es la diferencia estratégica entre las empreses. surge la
concepcion del “producto global” (producto - servicio). El servicio es el valor
agregado que ofrecen les empresas a sus consumidores.

Desgraciadamente México se encuentra en los inicios de esta tercera etapa,
ya que muchos empresarios siguen influenciados por las tendencias de una
economia cerrada y patemalista como la que vivid e! pais durante tres décadas
con ol “programa de austitucién de importaciones®, actuaimente con la apertura
comercial, la globalizacion de mercados y el Tratado de Libre Comercio estamos
obligados a pensar y a cambiar ¢l modo de comercializar, de brindar servicio, de
mercadear, pero sobre todo, el cambio de mentalidad para ir acorde a las nuevas
necesidades de un cliente cada dia mas exigente, adecuéndose a ia época del“Rey
Consumidor”.

1.6 Laocalidad en el servicio.

La evolucion de este concepto se desarrolla en un momento critico en el que
las relaciones entre empresas y clientes es muy fuerte, ya que estos son personas
més analiticas, exigentea y conscientes de lo que una empresa debe ofrecer, y de
no encontrar lo que busca tiene infinidad de opciones para satisfacer y superar sus
oxpeciativas.

Actuaimente la gran mayoria de quejas que recibe la Procuradurle
Federa! de! Consumidor - PROFECO -, son consecuencia de un pésimo servicio;
sforiunadamente los hombres de negocios estén mds conscientes sobre la
importancia de prestar un servicio de calidad en sus empresas, principaimente por
ol incremento de una competencia nacional @ internacional; sin embargo, el primer
Paso para ser un excepcional proveedor de servicios es definir de forma especifica
lo que se entiende por * Servicio de Calidad *.



Para entender Ila calidad en el servicio es conveniente mencionar sus
caracterlsticas:

- Conduce a la preferencia y lealtad de los clientes.
- Calidad centrada en un vaior supremo a los clientes.

- Provoca satisfaccién y posicionamiento en las mentes de los
consumidores.

- Es la diferencia que existe entre las expectativas y percepciones de los
usuarios de los servicios recibidos.

- Sobrepasa (as expectativas del cliente.
- Contribuye a ganar participacién en el mercado.

- Exige una comunicacién continua con el mercado de
consumidores, mediante la medicién rigurosa y sistemética
que determine la satisfaccion del cliente.

La Excelencla de Calidad en Serviclo se puede conceptualizar como:

Un perfeccionamiento de poliiticas, estrategias y principaiments del recurso
humano, en un tiempo y espacio determinados, buscando que los procesos ya
s0a de produccion, prestacién de servicios, y sistemas de informacién,
convinado con un compromiso total de los colaboradores, le permitan un
desempefio Optimo con ol deseo Gnico de lograr la satisfaccidn total del

1.7 importancia de ia calidad en el servicio.

El hecho de no brindar un servicio de calidad puede acarrearie a la empresa
resentimientos del cliente por un mal servicio, provocando que el cliente jamés
regrese ai negocio, lo que significa perdidas reales y potenciales de clientes y por lo
tanto de utilidades para la empresa.

Esto representa la gran importancia que tiene para las empresas otorgar un
servicio eficaz y oportuno. La importancia parte desde el momento en que el clienta
utiliza su criterio respecto al servicio que recibe, no solo desea un mejor servicio,
8ino que espera siempre algo més de la empresa Io que nos permitird desarroliar
estrategias y procesos enfocados a un serviclo de mayor calidad.



El servicio toma importancia debido a las siguientes razones:

. Los cilentes son mas criticos respecto al servicio que reciben, por la
ampiitud de opciones a la que tienen acceso y son mas cuidadosos con su

presupuesto.

. Los altos directivos tienen como prioridad ofrecer a sus clientas calidad
on ¢l servicio.

° Los factores sociales, econdémicos y demogréficos que sufre la socieded an
general afectan en las decisiones de los compradores, al igual que al
crecimiento de la poblacién, lo que lleva a que ol  marcado  exije mayor
comodidad y mejor servicio.

° La competencia a nivel nacional @ internacionsl motiva a las ampresas a
mantener altos niveles de calidad en todos y cada uno de fos productos y
servicios que se ofrecen, ya que en la mayoria de los casos, los productos
esenciaimente son iguales y ¢l campo de batalls se centra en el servicio.

Lo enterior fundamenta la importancia que para una empresa de autoservicio
tione esta tendencia, ya que uno de los objetivos corporativos debe ser el de
satisfacer al cliente actual y por ende incrementar el nivel de consumidores cautivos
8l negocio, esto al través de la mejor publicidad que es la de boca a boca, con lo
que las ventas también se veran positivamente incrementadas.



2. LA ORGANIZACION:

2.1 La Empresade Autoservicio .

El conjunto de personas y actividades de ia empress, deben buscar la
optimizacién de la operacién, buscando astisfacer lss neceskiades de direccion,
mercaderias, personal, legsl, fiscal , contabilidad, consumos internos, auditoria,
compras, entre otros; asi mismo se debe investigar las distintas necesidades del
mercado, evaluar los recursos financieros y humanos y lievar sl cabo una adecuads
planeacion de las estrategias que buscaran alcanzar los objetivos de la empresa;
para llegar a este fin s necesario tener conocimiento de aspectos esenciaies, tales
como Ia Filosofia, Visién, Misién, Objetivos, Cuftura Organizacionaly Valores.

A continuacién mencionaré algunos conceptos importantes que deben guiar a
las smpresas de autoservicio.

2.1.1.FILOBOFIA

La filosofia esta conformada por el conocimiento de la empresa, lo que
permite identificarnos y comprometernos con ells.

En una empresa de autoservicio, la filosofia que en mi opinién se debe
manejar es |a siguiente:

Formamos parte de una empresa que busca siempre
mantenerse a la vanguardia, y alcanzar of éxito al través
del compromiso de todos para ofrecer la calidad total,
lo que significa proporcionar la mejor atencién y
servicio a nuestros clientes, buscando satisfacer sus
necesidades a través de los productos ofrecidos
a precios adecuadoe; para obtener mejores resuitados
que nos permitan crecer y desarrollarnos como
PERSONAS y EMPRESA, on un amblente agradable
y cordial".

10



A continuacién, se profundizaré mas acerca de ésta conceptualizacion
de |a FILOSOFIA de una empresa de autoservicio:

Ser une empresa lider para obtener una mayor rentabilidad del
negocio, mediante un proceso eficiente de compra y venta:

. buscando is optimizacién de la
operacion y asi proporcionar los resultados esperados por los
inversionistas.

Estos resultados se darén a través del enfoque primordial hacia
a_satiafaccion total a nuesiros clientes. englobando en este
concepto la calidad tanto en nuestra gente como en los productos
ofrecidos y @l servicio an |a tienda.

También se debe considerar el conocer las necesidades, gustos
y tipos de clientes que se tienen, con la finelidad de brindarie un
surlido y precio en base a sus axpectativas y perfiles.

Como factor esencial, se debe considerar al racurso humano, el
cual mediante una adecuada capacitacion, ambiente laboral y
condiciones de trabajo, se lograré un crecimiento y desarrolio
individual a institucional, generando un compromiso entre ambas
partes.

Es relevante que la filosofia de una empress englobe a los distintos
elemaentos con los que intercalan, y asl dirigir hacia elios parte de la misma,
8 por olio Que para una empresa de autoservicio son muy importantes . . .

. LOS CLIENTES

Tenemos el compromiso de satisfacer las necesidades de
ustedes, nuestros clientes, creando un ambiente que les permita
identificarse con nuestras tiendas, haciéndolos participes en
cada uns de las actividades do la misma a través de sus
sugerencias, para complementar nuesira conviccion de
proporcionarie la Excelencia en el Servicio.



LOS COLABORADQRES

Crear una integracion entre directivos, gerentes y colaboradores
que genere un compromiso, buscando satisfacer plenamente
tanto las necesidades del cliente como su identificacion con
nuestra tienda, a través de la Calidad Total, tanto en productos
como en servicio, cuidando la integridad, crecimiento y
desarrollo de nuestra gente, mediante un cordial y respetuoso
ambiente de trabajo que permita aicanzar objetivos personales
¢ institucionales.

LOS ACCIONISTAS:

Optimizar la operacidn de la tienda a través de estrategias, que
permitan desarroliar procedimientos y controles adecuados para
continuar a la vanguardia en negocios de autoservicio, con el fin
de brindar la rentabilided y resuttados esperados por los
inversionistas.

e MEXICO

Generar fuentes de empleo que permitan aicanzar un desarrolio
integral de nuestros colaboradores, contribuyendo de manera
determinante en el crecimiento econdémico y social del pais, sin
descuidar aspectos ecolégicos, ni a las relaciones de gobierno.

2.1.2. LA VIBION Y MISION DE UNA EMPRESA DE AUTOSERVICIO.

La vision de una empresa va intimamente relacionada con su misién, la
primera define e posicionamiento que se pretende alcanzar dentro de un contexto
determinado y en un lapso especifico de tiempo; mientras que la misién define la
estrategia organizacional, se convierte en la razon por la cual existe una empresa y
es la base para realizar un sondeo interno que permita determinar si existe o no
congruencia entre lo que se quiere ser y las pricticas cotidianas que se realizan
para alcanzar la mision de la Empresa.
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Como se mencioné la vision es |a determinacién de lo que se pretende
alcanzar y consiste en definir que tipo de organizacién se desea tener, en que
contexto se va a desarrollar y bajo que valores se desempefiard.

La Visién de una empresa de autoservicio debe ser:

Ser la mejor cadena de autoservicio de América Latine,
determinada por nuestros clientes, empleados y accionistas,
piansando estrategias y capacitacion para prever los
movimientos de un mercado cambiante, manteniendo los
valores que han hecho de ésta, la cadena lider de Autoservicio.

La Misién, se convierte en la razén de ser del negocio, es decir la finalidad
bésica del mismo. Las caracteristicas de la MISION son:

1. Determina lo que una empresa es y Que aspira a ser.

2. Es lo suficientemente especifica para excluir ciertaa actividades
y lo suficientemente ampiia para permitir un crecimiento
creativo.

3. Busce distinguirse de la competencia.

4.  Sirve como marco eveluativo de las actividedes presentes y
futuras.

5. Esté formulada en términos tan claros que se puede entender en
toda la empresa.

Por lo tanto, La Misién de una empresa de autoservicio debe ser:

Satisfacer eficientemente las necesidedes de  productos de
consumo, mediante compres, mercadeo y servicio; siendo el
mejor canal de distribucion entre proveedores y consumidores
finsles, procurando a través de la capacitacion el bienestar para
todo su personal, logrando asi la optimizacion méxima de los
recursos, produciendo un mayor crecimiento y mejores
oportunidedes de desarrolio tanto a nivel individusl como
organizacional, generando una mayor rentabilided del negocio.
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243.  Qbjetivosy Estrategiss,

“Los objetivos, se convierten en la definicion de los resultados que se esperan

de la ejecucion de ciertas estrategias, mientrss que estas Ultimas son programas
generales de accién que despliegan los recursos para alcanzar los objetivos de una
orgsnizacion asi como los cambios propuestos”®

Los Objetivos generales de una empresa de autoservicio deben ser:

Lograr un marcado liderazgo en el servicio que se brinda a los clientes en
comparscién con el resto de las cadenas comerciales de su ramo.

Obtener una mayor participacién en el mercado.

Mojoﬁr las estrategias de mercadeo para lograr un mayor impacto en los
clientes.

Lievar a cabo negociaciones eficientes entre compras y proveedores,
logrando altos mérgenes de utilidad y adecuado financiamiento.

Obtener un mayor posicionamiento en ia mente de clientes potenciales respecto a
la competencia.

Las Estrategian serén:
Formular y dar seguimiento a un programa integral de capacitacion que
contribuya al crecimiento intelectual y profesional del personal, dando gran
énfasis en la Calidad en el Servicio.

Hacer eficientes pedidos de mercancia pars obtener una optimizacién de los
inventarios.

Obtener el mejor financiamiento mediante negociaciones eficientes de compras,
permitiendo reslizar inversiones.

Manejar adecuadamente las campafias publicitarias e invertir en ventajas
competitivas.

Realizer andlisia de rentabilidad de productos.

Crear conciencla en el personal de que los gastos deben de ser lo estrictamente
indispensables, sin que estos afecten ia operacion dei negocio.

KoonTZ, WEEHRICH, "ADMINISTRACION®, Mc Graw HiLL, 1990, PAG 71
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24.4.  Valores Corporativos:

Para llevar a cabo eficientemente todos los conceptos anteriormente
planteados es necesario que cada una de las partes que conforman a esta empresa,
se desempefien bajo claros valores corporativos, éticos y profesionales, que
beneficien positivamente a sus clientes, 8 su personal, a sus accionistas y a la
socieded en general.

o MHonestidad :

La empresa siempre debe de mantener el respeto s la verdad y
transparencia en todas sus operaciones frente a clientes, empleados y autoridades
gubemamentaiea.

o Calided:

La empresa debe hacer énfasis en Is confiabilided de los productos y
sefvicios que proporciona al cliente, al procurar siempre sobrepasar sus
expeciativaa y necesidades.

o Integridad:

La empresa requiere que fodas las decisiones gerenciales se tomen
dentro de un marco legal y ético.

o Liderazgo:

La empresa debe dirigir todos los recursos disponibies para
lograr el liderazgo y la vanguardia entre todas las cadenas de Autoservicio, asl
como el formar personas lideres que contribuyan al cumplimiento de objetivos
personales y organizacionales.

Enfoque al clients:

Una empresa de autoservicio debe saber que para alcanzar sus
objetivos, los productos y servicios que ofrece deben satisfacer las necesidades de
sus clientes, suministrando servicios de calided superior, que cumplan con las
necesidades de los clientes actusies y permita que se increments el nimero de
nuevos clientes.

Es importante mencionar que ia gente que trabsja en una empresa de
autoservicio debe contar con valores humanos valiosos que se veran reflejados en
ol desempefio disrio de su trabajo, tales como: la creatividad, honestidad,
responsabilidad, justicia, bondad, libertad, presentacién, servicio, actitud,
sensibilidad, confianza, entusiasmo, optimismo, impieza y respeto.
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3. LA RAZON DE SER DE LA EMPRESA: “ LO8 CLIENTES "

Actuaimente nos encontramos inmersos en un cambio de mercado
trascendental, ya que ha pasado de ser un mercado oferente a un mercado
demandante, en el que como ya se menciond las empresas mercadean y venden
diversos productos y servicios, por lo que el cliente se ha tornado mas exigente de
lo que era antes y con mayor criterio respecto a lo que recibe de un negocio.

Es por lo anterior, que el punto central y fuente de vida de toda organizacién
de servicios es el clients; es por elio que se justifica la gran importancia y el
enorme interés de las empresas por buscar la piena satisfaccion del cliente.

Todas las acciones que una empresa de autoservicio emprenda deberén estar
dirigidas a resolver cada necesidad, problema e inquietud de sus clientes, ademas
s8¢ vuelve necesario ir més alld de sus expectativas, un cliente conforme y
satisfecho, despertara un sentimiento de satisfaccion total hacia el servicio que se e
otorgo y un nivel alto de lealtad y de confianza hacia ei negocio.

3.1 Conocimiento del Cliente

El conocimiento del cliente representa en la actualidad el objetivo central de
cualquier empresa, esto se convierte en Ia primera premisa para obtener clientes
satisfechos; no hay que olvidar que ellos son el corazén de cualquier negocio y que
8¢ requiere inevitablements su impuiso para conservar y preservar una relacion
saludabie que ayude a hacer mas extensa la vida de las empresas.

El conocer al cliente va mas allé de hacer sdio investigaciones 0 aimpies
llamadas teiefénicas sin tener un propésito definido; este proceso requiers de
entender e identificar perfectamente las necesidades, deseos y expectativas del
cliente para detectar verdaderamente [0 que la gente quiere y las causas que lo
generan.

Existen distintas formas con las cuales es posible tener un punto de viata
certero sobre el ciiente, tales como :

- Prestar atencidn al mercado.

- Investigar cuales son en ese momento las necesidades del cliente.
- Escuchar los deseos. quejas y felicitaciones del cliente.

- Monitorear ¢l grado de satisfaccion con respecto al servicio actus!.
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Pensar en el cliente implica ponerse en los zapatos del mismo, preguntarse a
uno mismo lo que nos gustaria que hicieran con nosotros, es necesario plantearnos
aspectos tales como :

LO QUE quiere el cliente, CUANDO lo quiere,
DONDE lo quiere, COMO lo qulere,
QUIEN lo quiere comprar, CUANTO quiere comprar,

CUANTO esta dispuesto a pagar y PORQUE quiere comprar.

Generaimente hay aspectos basicos que la mayoria de ios clientas buscan:

Maejor relacion costo / beneficio.

Apoyo en gervicios técnicos y / o adicionaies.

Trato profesional de venta, donde le aclaren todas las dudas.
Relacién perdurable, cordial, positiva y fiel.

Comprar bienes o servicios que se ajusten a sus necesidades.
Satisfaccién de haber hecho la mejor eleccion al realizar la
compra.

- Informacién sobre caracteristicas y beneficios de los productos o
servicio que desea comprar

Para conocer realments al cliente, @s necesario realizar una investigacion que
determine como son, asl como detectar quienes toman las decisiones de compra;
los resultados que se obtienen ofrecen una verdadera oportunidad de participar en
la mejora de los servicios y en Ia supervision que sus efectos pueden dar, esto
produce un sentimiento de responsablliidad colectiva con respecto a la prestacion del
sefvicio.

Hablar de un conocimiento total del cliente es dificil y debe ser una tarea
persistente por parte de la organizacion el estar atento a sus deseos y necesidades,
ya que las opiniones son muy diversas y sobre todo cambiantes, las innovaciones
qQue se realicen deben ser constantes y no se debe dar por hecho que una mejora
S88 para siempre.
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3.2 Tipos de cliente.

Dentro de una empresa, podemos distinguir las siguientes tres categorias de
clientes:

¢ Clients interno:

Son una pieza basica e insustituible dentro de la empresa, ia conforman todos
los empleados de Ia organizacién, para este caso distinguiremos dos clases de
clientes internos, los que se encuentran dentro de la operacion de tienda y el
personal de oficinas qus se encarga de ia parte administretiva del negocio.

Los primeros son aquellos quienes portan las mejores armas y ponen en
evidencia a la empresa ante los clientes, por ser elios quienes dan Is cara y
otorgan el servicio al cliente externo, de ellos depende si el cliente se va setisfecho o
descontento y por lo tanto si se logra la permanencia en el mercado y el logro de los
objetivos, o si el cliente se va con la competencia. Si no hay actitud y disposicion
haré que todo intento sea initil, es por allo que es importante resaitar ia importancia
de los empieados dentro de cualquier iniciativa de servicio. Es necesario mencionar
que dentro de la misma empresa unos con otros somos proveedores y clientes.

¢ Clisnte axterno:

Lo comprenden aquellas personas que lievan una relacién directa con la empresa,
son testigos de Ia calidad y el servicio que otorga la misma, ellos son los que
establecen |a diferencia entre la competencia y nuestra empress; son los clientes
externos todas las personas que entran a hacer sus compras a la tienda de
autoservicio, asi como entran dentro de esta categoria nuestros proveedores.

¢ Consumidor final.

Son las personas que estén plensmente convencidas y valoran el servicio que
la organizacién les otorga, ademds son quienes cultivan Ia lealtad y la confianza
hacia a la Empresa; la mayoria de las ocasiones [a atencién que se ies presta a este
tipo de cliente es menor que la que se ie da al cliente externo, esto se ha generado
por descuido o por ignorancia, ya que son ellos quienes reaimente aceptan o
rechazsn los productos, y en ocasiones son los mas perceptibies a los cambios de
un servicio de calidad.
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3.3 Clasiflcacion de Clientes.

Los clientes se pueden clasificar de acuerdo a sus valores, actitudes y creencias :

3 cm)m Sumiso:

Es aquella persona timida y reservada, que le intimida el hecho de poner una
queja; prefiere marcharse a otro negocio en cuanto algo no le gusta, esta actitud no
da oportunidad a posibles mejoras, este tipo de personas no otorgan informacién
répida y especifica, porque es tanta su timidez que es necesario ingistir para que lo
hagan; el Unico medio para obtener informacién es la observacién, que muestra el
comportamiento no verbal y que refleja su descontento, aun sin mencionario.

¢ Cliente agresivo:

Es ia personalidad opuesta a la del cliente sumiso, s aquel que se queja
constantemente y por lsrgo tiempo; este cliente representa un peligro ya que el
tratar con é! puede servir de camada para !a propia agresion del empleado que
otorga el servicio y la queja puede llegar a tener mayores complicaciones. A estos
clientes hay que permitiries que se desshoguen porque no responden a los intentos
de ofrecer razones y una vez desahogados, deciries lo que se piensa hacer con su
. Queje.

¢ Cliente manirroto:

Estos esperen io mejor y estén dispuestos a pagar por elio; cuando existe
alguna queja es porque reaimente sienten Ia falla y io hacen de manera razonable,
no les interesan las discuipas, sino lo que se hage para remediar el error. El método
més conveniente de seguir @8 escuchar respetuosamente y preguntar de manera
cuidadosa, para determinar ia causa y poder darle solucién rapidamente.

¢ Cliente abusivo:

Es aquel que pone en mal las garsntias de los productos e inventa un mal
trato por parte de los empieados, su interés no es el de resolver su queja sino ganar
aigo a lo que no tienen derecho. Una pista segura de que se trata con un cliente
sbusivo, 88 una respuesta que no se cansara de decir “no es suficiente °, ante los
etfuerzos que se hagan por satisfacerio.
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¢ Cllente quejumbroso crénico:

Es la persona que nunca esta satisfecho con nada, é/ encuenira defectos o
algo malo en cualquier cosa que se le presenta; parece que su mision en la vida es
quejarse, sin embargo también son clientes y no se pueden desaparecer por malos
que parezcan. El trato con este tipo de personas requiere de una paciencia
extraordinaria y se debe estar dispuesto a escuchar y tener cuidado de no dejar salir
algun indicio de disgusto ante ellos. La mejor técnica es tener un oido simpitico, una
disculpa sincera y un gran esfuerzo por corregir el mal, ya que estos aprecian los
esfuerzos que se hagan, por que desean una disculpa y les agrada la sensacién de
importancia; a pesar de ser quejumbrosos tienden a ser leales, son los que cuentan
alos demds las respuestas positivas anle sus quejss.

3.4 Estilos de clientes.

En un negocio orientado al servicio, el cliente es lo primero, con razén y sin
razén, informado o equivocado, culto o grosero, correcto o incorrecto.

Es por ello que otro factor que es necesario tomar en cuenta es, 1o que motiva
a nuestros clientss a comprar, que es lo que los hace vibrar, cusies los
acontecimientos significativos por los que los clientes miden su propia satisfaccion
con nuestro servicio, s en esta parte donde se haré la diferenciacién entre las
diversas empresas de autoservicio; es importante tomar en cuenta una equivocacion
que tienen la mayor parte de las empresas: “creen conocer que es lo que es mejor
para el cliente”.

Los ciientes actian indistintamente, dependiendo de lo que ellos quieren y de
como salen a conseguirio, surgen cuatro distintas orientaciones’ :

¢  Orientadas al proceso de la demanda alta:

Son aquellas personas que demandan eficiencia, competencia y ausencia de
fallas mecénicas, elios exigen que laa cosas funcionen bien desde ia primera vez y
que haya muy poca tolerancia para las fallas de ios sistemas. Elios esperan que los
productos funcionen y respetan la eficiencia y competencia; tienen relativamente
poco interés por los aspectos de relaciones interpersonales del servicio, mientras
que :u cosas funcionen como se supone que deben hacerio, generaimente estén
satisfechos.

ALBRECHT, BRADFORD, ° LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO™ LEGIS, COLOMBIA 1900, PAG 100-106
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¢  Orientadas a la gente de la demanda alts:

Estos clientes generaimente quieren lo mejor, elios esperan que las cosas
funcionen pero lo més importante es que ellos tienen una necesidad de status y
reconocimiento, exigen, pueden pagar lo mejor y requieren una atencién esmerada
por parte del personal de la empresa.

¢  Orientadas al proceso de la demanda baja:

Son personas que confian en que los sistemas funcionen correctamente para
stenderios, tienden a ser obedientes y creen que sus necesidades serdn
adecuadamente satisfechas, ellos simpiemente permiten que ios expertos hagan su
trabajo como saben hacerio.

¢  Orientadas s la gente de la demanda baja:

Eatos clientes son més pasivos que agresivos; sin embargo ellos confian més
on la gente que en los sistemas, ellos necesitan orientacién y desean que siempre
los lieven de la mano, cuando pasan por todos los sistemas de la organizacion, son
personas que se conforman con tan s6lo un poco de contacto humano.

3.5 Motivos de compra

Los motivos de compra de una persona se derivan de una serie de aspectos
motivacionales como precio, promocién, calided, status, entre ofros, aal como
factores psicoldgicos los cuales se engloban en la percepcién de ia misma hacla
determinado producto o servicio, y por Ultimo las variables mercadolégicas de los
productos, que determinarén su comportamiento al buscar, comprar, usar, evaluar y
disponer de los productos, servicios, e ideas que esperan satisfagan sua
necesidades.

Las necssidades humanas son ia base de toda motivacién , ya que como
menciona Adlai Stevenson: “El entender la necesidades humanas es la mitad del
trabsjo pars satisfacerias™ . Una necesidad se convierte en un motivo cuando
alcanza un nivel adecuado de intensidad, es por ello que un motivo se traduce en
una necesidad suficientemente apremiante para incitar a la persona a buscar la
aatisfaccién de esa necesidad.

Scrrruanm KANux; ‘COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR”: PRENTINCE HALL, 34 EDICION
Mexico1091, Pag 68.
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Son muy diversos los motivos por los que la gente compra, pero se pueden
reducir 8lo en dos: para sentirse bien o para solucionar un problema.

- Comprar para sentirse bien, incluye pagar por entretenimiento,
diversiones, desarrollo personal, educacion, status o seguridad.

- Comprar para solucionar problemas, comprende ganar o ahorrar  dinero,
aumentar productividad, evitar perdidas, satisfacer una  necesidad (alimentarse,
vestir, elc... )

36 Momentos de Verdad

Generaimente cuando una persona habla acerca de una empresa, nunca
mencionaré los aspectos técnicos de la misma (financiamiento, procedimientos
administrativos, mantenimiento, rolacién de inventarios, etc.), sino comentard las
vivencias que é| ha tenido al estar en contacto con la misma, la calidad de trato
enire 6l y los empleados de piso de venta; cuando ios clientes reciben por parte de
la empresa alguin servicio, ellos perciben determinados resultados y el hecho de que
vuelva 0 no depende de esta experiencia. Cuanio més satisfecho se sientan en su
interaccién con la organizacion , estarén mas dispuestos a regresar en el futuro. A
este tipo de experiencias entre clientes y empresa, se les llama: MOMENTOS DE
VERDAD.

Fue el sueco Jan Carizon, Director de la Compafia Aérea Scandinavian
Airlines System, quién acufio la expresién de los Momentos de Verdad, con el objeto
de motivar a sus empieados; Carizon convencié a sus empleados de que en cada
momento de contacto, entre el chente y cuaiquier empieado de la compafiia, ¢l
primero toma una determinacidn acerca de la calidad del servicio y del producto
ofrecido, y no 8610 080, ¢! cliente se forma un juicio sobre la empresa en su totalidad,
y la capacidad de sus directores, a veces para bien 6 pars msl, esto depende de
que las experiencias sesn positivas o negativas.

El concepto de MOMENTO DE VERDAD ha sido estudiado por varios autores;
on sintesis, se entiende como : * el preciso instante en el que sl cliente se pone en
contacto con el negocio y sobre la base de ese contacto, se forma una opinién
acerca de la calidad del servicio y virtusimente, Ia calidad del producto *°

9 ALBRECHT, BRADFORD, * LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO"; LEGIS, CoLomaia, 1990, PAG 30.
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No unicamente los clientes son los que manejan los momentos de verdad, sino
también son todas las personas que tengan algun contacto con la empresa; que
manejado hacia un resultado positivo, lograra renovar |a lealtad de un cliente, de un
empleado y de un proveedor.

No todos ios momentos de verdad implican un contacto humano, también se
producen a través de mensajes publicitarios, por el mensaje de una contestadora
automatica, |a recepcién de una carta, respuesta de una sugerencia; todos estos
son momentos de verdad y pueden ocurrir aun antes de tener Ia oportunidad de
actuar ante el clients.

Debido a que la preocupacién de una empresa de autoservicio es ia de
satisfacer todas las necesidades de los clientes y poderies brindar un servicio de
calidad, en ocasiones es necesaric no apegarse compietamente a los
procedimientos que el Corporativo establece ya que resuita indispensable dar cierto
limita |a responsabilidad, decisién y accién de la gente que permanece en contacto
con el publico, ya que ese momento de verdad es definitivo para ganar o perder un
buen cliente. Es un hecho que a un ciiente se le puede perder por respetar una
politica del negocio, tal es el caso de que por evitar un costo a la empresa, se le de
una negacion al cliente y esté lo tomé como una agresién al no responder como él
espera ante alguna peticién, es por ello que es necesario establecer criterios
bésicos que den al empleado |a pauta de accién a seguir ante situeciones cotidianas
y de reciamo dandole una solucion al cliente.

Los momentos de verdad es necesario identificarios por medio de una lista de
los encuentros breves que tienen los clientes con cualquier aspecto de! negocio. Sin
embargo, es necesario ponerse en el iugar de los clientes, para conocer su
percepcién de la calidad de servicio, hacer una secuencia de los momentos de
verdad permite identificar aquellos encuentros exactos por los cuales se es
responsable, @ esta secuencia se le conoce como CICLO DEL SERVICIO.

Hay empleados que en sus momentos de la verdad cometen greves errores y
lo que ocasionan es que ios clientes no regresen a la empresa, estos errores en el
servicio, la etencién y cortesia al cliente se pueden concentrar en 7 puntos.

a) Apatis, entendida como frisidad, distanclamiento, no tomar interés, estar
presente en cuerpo pero no en el servicio que se le debe ofrecer al cliente.

b)E! escabullirse. E| cliente es paseado de empieado a empleado o peor
aun, si se acerca algun cliente, el empieado se aleja.

c) La agresivided, al cliente lo contagia y crea un clima de tensioén, hace que
ol cliente se sienta molesto.
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d) E/ no saber hacer. se produce en el personal que tiene buena voluntad
pero no saben o que el cliente necesita y contestan erroneamente a las preguntas
de éstos.

¢) E/ Robotismo. No se busca dar al servicio algo mas que haga la diferencia
con la competencia.

f) Los sistemas no estén al servicio del cliente. El uso, instrucciones, la
tienda eic. no se hacen pensando en el cliente.

@) Las muiti-atenciones, E| excesivo numero de personas que atienden a un
cliente, favorece el riesgo en los momentos de verdad y el cliente suele
desesperare.

Todos los momentos de verdad son importantes para la organizacién, sin
embargo, existen dos tipos de momentos, de acuerdo a 0 que establece Karl
Albrech :

- Momento critico de verdad :

Son los momemos que sl no se manejan positivemente, producen la
Insatisfeccion del cliente y existe la posibilidad de perdida de conflanze, lealtad y
conducen &l fracaso del negocio.

- Momentos especisies de verdad :

Estos encuentros son decisivos para predecir pricticamente el éxito de todo
un ciclo de servicio (vents - satisfaccion ) y merecen una atenciéon muy especial, es
decir, en estos momentos se * cocina * la decision del cliente de comprar y regresar
a hacer mas negocios con la empresa.
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4. COMO LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Es un hecho que existen empresas que se diferencian por el servicio que
otorgan a sus clientes, y son ellas las que pueden pedir precios més altos en
productos 0 servicios comparables y lograr mérgenes con beneficios superiores,
estas son las que mejor resisten las épocas de crisis y experimentan un crecimiento
mayor en los periodos de auge econémico, también tienen menores costos
publicitarios y menor rotacién de personal, es por ello que adoptar estrategias de
calidad en servicio es la mejor opcién, que sdlo competir en base al precio y a la
tecnologia, y no tan sdio eso sino que es inimitabie para la competencia, ya que una
buena relacién entre cliente y empresa es dificil de igualar, es por ello que resulta
indispensable hacer un compromiso de largo plazo necesario para crear una cultura
de servicio, en la que interactuen activamente todas las dreas de la organizacién.

4.1 CULTURA CORPORATIVA.

Hoy en dia an la mayor parte del mundo, las empresas estdn preocupadas por
desarroliar una cultura corporativa, enfocada en la calidad de servicio al cliente. El
éxito de la incorporacién de una cultura de calidad dependeré de que ésta se
convierta en una filosofia de la empresa y la comprensién de que es un proceso
evolutivo que demanda cierto tiempo. que no es inmediato y que implica un proceso
constante de formacion y comunicacion de las diferentes éreas que participan en ¢l
cambio,

El proceso de transformacién que conlieva a la creacién de una cultura
corporativa, asume dos variables fundementales:

a.-) La satisfaccion del cliente, y la medicion de ésta.

La comunicacion constante con i cliente y [a proyeccién de la preocupacién de
la empresa por él, se debe reflejar en la publicidad, los servicios y en los productos,
donde la importancia de la calidad dirigida hacia el cliente es el objetivo.

b.-) Eltrato adecuado del personal.

Es importante que éste se sienta parte fundamental de la Empresa y que una
mejora en sus actitudes, capacidades para hacer mejor su trabajo y todo su
esfuerzo, estén dirigidos hacia el cliente, para que este reciba toda la energia que ha
sido encauzeda por la empresa, que ha puesto énfasis en la importancia de que el
empieado se sienta parte necesaria e innovadora de!l importante proceso de
ensambie del mejor producto de la empresa:” La Calided de Servicio al Cliente”.
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La Cultura Corporativa se construye a partir de valores engendrados en e! seno
de la misma empresa y que son pilares y sustento de la existencia de la misma. La
cultura corporativa contempla las necesidades de una sociedad cambiante, que dia
con dia desarrolla mayores exigencias, a las cuales las empresas tendran que irse
sdaptando y cambiando las maneras de pensar y actuar si quieren permanecer en al
mercado y en las mentes de los clientes potenciales.

La Cultura Corporativa se puede expresar por medio de simbolos e ideas que
ponen de manifiesto, (o8 conceplos de servicio de ia empresa o de algun fin que
persiga la misma.

4.2 IMAGEN CORPORATIVA

Concepto: se define como un parecido, una semejanza o imitaciéon de una
persona o de una cosa; un cuadro o concepciéon mental.

Aterrizando esta definicion a la empresa podriamos decir que la imagen que
refleja, s ol resultado neto de la interaccién de todas las experiencias, impresiones,
creencias, sentimientos y conocimientos que los clientes y empleados albergan con
respecio a ls empresa.

Tomando en cuenta que debemos aprender a comunicarnos mediante el uso
de la imagen reflejada a los clientes, pongo a consideracion los sigulentes conceptos
buscando expresar abiertamente la imagen que debe reflejar una empresa de
autoservicio que tiene objetivos bien definidos, una administracién ambiciosa y que
busca mantenerse a la vanguardia y aicanzar les metas fijadas.

La imagen corporativa que debe tener una empresa de exceiencia es:

Imagen de empresa bien administrada.

Imagen de ser parte integrante de un corporativo sélido y reconocido a nivel
nacional ¢ internacional.

Imagen de alta calidad en sus productos y servicios.
imagen de liderazgo.

Imagen de contribucién al pais.

Imagen de empresa bien comunicada con el publico.
Imagen de empresa activa y no pasiva.

Imagen de un posicionamiento en el mercado importante.
Imagen de participacion y presencia social.

Imagen de respeto por el cliente, proveedores y empleados.
Imagen de una empresa honesta.
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Imagen de reconocimiento por parte de nuestros clientes y competencia.

Imagen de confianza y seguridad.

Imagen de comodidad, precios adecuados y surtido de productos.

Imagen de ser una empresa con resultados financieros sanos y soélidos.

Imagen de rentabilidad.

Imagen de eficiencia en todas las éreas y procesos de la operacién.

Imagen de una empresa que optimiza todos sus recursos.

imagen de una empresa que administra participativamente y valora, apoya y
desarrolia a sus empleados.

Imagen de una empresa donde el CLIENTE es lo mas importante.

De hecho ia empresa puede tener una imagen que no constituya una
represantacion precisa de la calided de los servicios prestados o de la imagen que
ofrece, ya que las personas perciben un mensaje diferente a lo que es en realidad.

- Como hemos podido apreciar, s muy importante la imagen que se proyecte y si
o8 de alta calided mucho mejor; dado que la imagen que crea el personal, le da al
publico determinados parémetros sobre an que tipo de empresa se esta laborando y
comprando.

Podriamos mencionar que la imagen de servicio que se proyecta necealta
consolidarse, buscando la satisfaccién total tanto del cliente como de los
colaboradores, ya que siempre existirdn muchas dreas de oportunidad para poder
mejorar, tanto para el servicio al cliente como en el trato y reconocimiento a los
empleados, si 86 quiere pertenecer a una empresa en la cudl sea un privilegio trabajar
y conservar el trabajo. se debe enfocar todos los esfuerzos en tratar de consolider y
compiementar la imagen que corresponda a una empresa de liderazgo en todos los
sentidos.

Las acciones que se deben tomar estardn enfocados principaimenta a:

o Dar una excelente presentacién a los empleados, ejecutivos y directivos,
pretendiendo mostrar una imagen de conocimiento, integridad, servicio y calidad.

o La aeperiencia de los documentos, informes, correspondencia, volantes
promocionales de venta y otros elementos tangibles que el cliente recibe de la
empresa.

o Las instalaciones y equipos de oficina, musbles de tienda. carros de autoservicio,
estacionamientos y demés instalaciones, deben de permanecer en optimas
condiciones de operacion.

o Prestar mayor stencion a los decorados, colores y muebies de tiends, que sean
coherentes entre si y consistentes con la imagen proyectada de la empresa,
ademés de proyectar buen gusto.

o Eliminacion de la duplicidad de esfuerzos, papeleo, tramites y cuelios de botella.

o Simplificar y mejorar los procedimientos existentes.
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o |dentificar necesidades no satisfechas de los clientes.

o Consolidar y dar seguimiento a programas para estar en constante mejoramiento,
por ejemplo: la calidad en el servicio.

o Continuidad y seguimiento a programas de capacitacion de cualquier indole.

o Verificar y realizar programas para poder medir o cuantificar proyectos.

o Cambiar la imagen de ser una empresa con niveles altos de autocracia,
despotismo y poca participacion de los niveles medios, altos y directivos en la toma
de decisiones.

o Adoptar un programa mediante el cual se controle y se consolide la imagen de
acuerdo a los postulados de identidad, estilo, honestidad, confianza, seguridad,
austeridad, etc., esto es con el objeto de verificar en una forma continua y
sistemdtica (a imagen, ia cual nos permitird conocer el grado exacto en cuanto a
los niveles de desgaste, los puntos débiles, o si la imagen ha sido sometida a un
proceso normal de desgaste o por el contrario se encuentra saludable.

Todos estos puntos serdn de gran ayuda para consolidar la imagen de una
empresa bien posesionada y de prestigio a nivel nacional e internacional, esto es o
Qque se propone para una empresa de autoservicio que busca el liderazgo.

4.3 LIDERAZGO

El liderazgo tiene diferentes significados para varios autores, segun Koontz y
Weihrich lo definen como: “El arte 0 proceso de influir en las personas para que se
esfuercen con buena disposicion y entusiastamente hacia la consecucién de metas
grupales. En teoria, las personas deben sentirse alentadas a desarrollar no solamente
buena dloPoolclOn para trabajar, sino también el deseo de trabajar con celo y
confianza""®.

Estos autores establecen cuatro habllidades importantes para la composicién
del liderazgo:

1) La habilidad de utilizar el poder eficientemente y de manera responsable.

2) La habilidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes fuerzas
de motivacion segun las ocasiones y las situaciones.

3) La habilidad de inspirar.

4) La habilidad de actuar en forma tal que desarrolle un clima que conduzca a
responder a las motivaciones y suscitarias.

HAROLD KOONTZ AND HEINZ WEINRICH, "ADMINISTRACION" MC GRAW MiLL, @A EDICION
MexiCO 1990, PaG 496
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En las empresas existen varios estilos en el uso de la autoridad, situacion que
permitiré alcanzar loa objetivos adecuadamente y buscar el desarrollo y crecimiento
tanto de los individuos como de la empresa, o el estancamiento de |08 mismos.

Algunas de las primeras explicaciones de los estilos de liderazgo se clasificaron
en base a la forma en que los lideres utilizan su autoridad, y se consideran 3 estilos
bdsicos:

a) El lider “autocrético” se definid como aquel que ordena y espera el
cumplimiento, es dogmadtico y firme y dirige mediante la habilidad de negar o dar
recompensas y castigo.

b) El lider “democrético o participativo” consulta con los subordinados en
torno a acciones y decisiones propuestas y alienta su participacion.

¢) El lider “de rienda sueits”, en donde depende en gran medida de ios
subordinados para fijar sus propias metas y los medios para alcanzarlas, y piensan
que su papel es apoyar las operaciones de los seguidores al proporcionaries
informacién y actuando primordiaimente como un contacto con el medio externo del
grupo.

Es importante establecer que el uso de un estilo dependers de la situacién, ya
que en base al problema, urgencia o consecuencias, un lider debe tomar la decisién
del tipo de autoridad a seguir y buscar la optima solucién.

Otro de los estudiosos del tema ha formulado algunas ideas y enfoques que son
importantes para entender la conducta del liderazgo, El profesor Rensis Likert
eatablece: "Un gerente eficaz estd fuertemente orientado hacia los subordinados y se
basa en la comunicacién para mantener a todas las partes funcionando como una
unided. Todos los miembros del grupo, inciuyendo al gerente o lider, adoptan una
actitud de apoyo en la que comparten las necesidades, valores, aspiraciones, metas y
expeciativas de todos"'

Likert considera que este enfoque es la manera mas eficaz de dirigir un grupo.
Como normas de la investigacién y la clarificacién de sus conceptos, Likert ha
sugerido cuatro sistemas de sdministracién:

1) La administracién del sistema 1, “ expilotadora-autoritaria” : se tiene poca
confianza en los subordinados, se motiva a las personas mediante el temor y el
castigo con recompensas ocasionaies, realizan una comunicecion de arriba hacia
abajo y limitan le toma de decisiones a la cumbre.

2) Ls edministracion del sistema 2, * benevolente-autoriteria’ : se msneja una
conflanza relativa e los subordinados, motivan con recompensas y algo de temor y

" HAROLD KOONTZ AND HEINZ WEIHRICH, "ADMINISTRACION™ MC GRaw HiiL, 94 EDICION

Mexico 1090, Pag 503



castigo, permiten cierta comunicacion hacia arriba, solicitan aigunas ideas y opiniones
de los subordinados y permiten la delegacion de la toma de decisiones pero con un
estricto control.

3) La administracion del sistema 3, “ de consuita * : se tiene una confianza
sustancial, pero no total, en los subordinados, generaimente tratan de utilizar las ideas
y opiniones de elios, se sirven de recompensas para motivar, con castigos
ocasionales y aigo de participacion, realizan un fiujo de comunicacion de arriba a
abajo y viceversa, se toman decisiones de politicas y generales en la cumbre al
tiempo que permiten que las decisiones especificas se tomen a niveles mas bajos y
actuan consultando en otras formas.

4) La administracién del sistema 4, “ participativa de grupo® : se tiene
conflanza absoluta en los subordinados en todos sentidos, siempre aceptan ideas y
opiniones de los subordinados y las utilizan constructivamente, se ofrecen
recompensas econdmicas con base en la participacion en el grupo y el apoyo en
dreas como fijacién de metas y evaluacion del avance hacia las metas, se practica la
comunicacion hacia arriba y hacia abajo y con los colegas, se alienta la toma de
decisiones en toda la organizacién y, se opera con los subordinados como grupo.

Likert determind que aquellos gerentes que aplican el enfoque del sistema 4 a
sus operaciones tenian mayor éxito como lideres, esto debido esenciaimente al grado
de participacién y al nive! de apoyo a los subordinados.

Definitivamente como ya se habia comentado, es importante analizar las
circunstancias en que se encuentra la empresa, su organizacién, direccion, objetivos
y problematicas para desarrollar un adecuado estilo de liderazgo.

Existe una teorla llamada de ruta-meta, que suglere que la principal funcién del
lider es clarificar y fijar metas a los subordinados, ayudaries a encontrar el mejor
camino para aicanzarias y retirar los obstéculos.

En lugar de afirmar que hay una manera ideal de dirigir, esta teoria suglere que
el estilo apropiado depende de la situacién. Las situaciones ambiguas e inciertas
pueden ser frustrantes para los subordinados y es posible que se requiera un estilo
més cenirado en ia tarea. En otras palabras, cuando los subordinados estén
confundidos, el lider podria deciries qué hacer y mostraries una ruta ciara hacia las
metas.

La teoria propone que la conducta del lider es aceptabie y satisface a los
subordinados en la medida en que la consideran como una fuente de satisfaccion.
Otra propuesta de la teoria es que a conducta del lider aumenta el esfuerzo de los
subordinados, es decir, s motivadora, siempre que:

1) Haga depender la satisfaccion de las necesidades de los subordinados del
desempefio eficaz.

2) La conducta mejore el medio de los subordinados mediante la asesorla,
direccion, apoyo y recompensas.



La clave de a teoria es que el iider influye en los caminos entre la conducta y
las metas. El lider puede logrario mediante la definicion de los puestos y funciones
para las tareas, mediante |a eliminacién de los obstéculos del desempefio, mediante
la promocién de la cohesion de grupo y el esfuerzo en equipo, mediante el incremento
de las oportunidades para la satisfaccion del trabsjo, mediante la reduccion del estrés
y los controles extemos, mediante Ia clarificacién de las expectativas y haciendo otras
cosas que cumplan con las expectativas del personal.

Por los conceptos vistos anteriormente y las teorias desarrolladas se puede
concluir lo siguiente:

Liderazgo es la fuerza fundamental que se oculta detrés de toda organizacién
exitoss, lider @8 aquel que compromete 8 su gente a ia accidn, hacer ias cosas que
estén bien y lo hacen bien desde la primera vez, son eficaces mas que eficientes, los
lideres cresn confianze y dotan a sus colaboradores para que busquen nuevas
maneraa de hacer las cosaa y dirijan los cambios.

Liderazgo es ensefiar como hacerio, ya que de el lider depende formar a los
nuevos lideres que serén el futuro de la empresa.

Liderazgo es lograr el desarrolio permanente de la potencialided humana, lograr
que el trabajo se haga productivo, eficaz, puntual y con un alto nivel de calidad.

Liderazgo es un privilegio de servicio hacla el cliente y sus colaboradores mas
que un privilegio de mando, liderazgo es dar e! ejemplo de trabajo, pensamiento y
8ccion y no asignar deberes.

Debemos recordar que estamos en un punto critico de las empresas y de
nuestra historia, en la cual no podemos retroceder como individuos, empresa o
nacion, el futuro es ahora y es nuestro tumo.

La dedicacion, la concentracion, el ser servicial y educado y todas las conductas
que rigen nuestra vide personal y laboral son cualidades que se pueden adquirir, es
decir, son un proceso cognoscitivo, todos nos podemos entrenar en eliss para ser
mejores cada dia, solo hace faita voluntad.

El liderazgo comienza con el cambio de actitud, en reconocer nuestros errores
y aprovecharios como fundamento para saber io que no debemos hacer.

El liderazgo comienza desde el modo de implementar el cambio, es decir, no
intentar demaasiados cambios a la vez, $ino uno por uno hasta dominerios.

Liderazgo es lograr obtener el dia de hoy, los planes propuestos, los programas
hechos, es saber delegar responsabilidad y autoridad sobre decisiones de servicio al
cliente y que sean aterrizables a piso de venta. Hoy es un dis en que podemos
mejorar y cambiar, mafiana serd otro dia.
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Liderazgo es cambiar ahora, no esperar, es buscar jefes de departamento
comprometidos con su operacién, subgerentes con actitud positiva a |a calidad en el
servicio, gerentes y directivos abiertos y medisdores & lograr los objetivos
propuestos, y lograr con ello una empresa de excelencia.

E! liderazgo es un aspecto importante de la administracion o actividades
gerenciales, (a habilidad de dirigir eficazmente es una de las claves para lograr los
objetivos de las empresas, pero la esencia del liderazgo es ei seguimiento, es decir,
es la disposicién de las personas a seguir lo que convierte a una persona en lider.
Ademas, las personas tienden a seguir a aquellos a ics que consideran que ofrecen
un medio para lograr sus propios deseos, aspiraciones y necesidades, es decir el lider
es un facilitador para la consecuciéon de los objetivos tanto individuales como
organizacionales.

4.4 LOS RECURSBOS HUMANOS

La satisfaccién que el cliente obtiene al utilizar los servicios de cualquier
compafila, depende en gran parte del personai de la misma, este debe estar
formado por empleados participativos, identificados con la empresa, es decir,
empleados motivados ya que el personal de una organizacion es la piedra angular
para impiementar la calidad.

Para Domenec Biosca | Vidal, Presidente de la Asociacién de Experios de la
Calidad Total, Dirigir ios recursos humanos de manera eficaz, significa el tomar en
cuenta varios factores en la organizacién y principaimente el ser capaz de:

1.- Transmitir la filosofia, la actitud con que deben dirigiree los empleados y el
compromiso en el trabajo.

2.- Entrenar, formar aprovechando y aumentando las capacidades de los
colaboradores.

3.- Delegar objetivos a los colaboradores haciéndolos sentir responsables y
conocedores de l0 que se espera de ellos.

4.- Controlar a através de un sistema de informacion que busque la reflexién y
rectificacién mediante el auto-control.

§.- Reconocer los esfuerzos y éxitos de los colaboradores.
6.- Provocar y aprovechar la innovacién de los colaboradores.

7.- Organizar y facilitar la comunicacién con y entre los colsboradores



8.- Crear una auto-actitud de exigencia, de rigor de calidad a la
primera y también en los detalles.

9.- Periddicamente reflexionar sobre |la competencia y los clientes para
generar la diferenciacién constante.

10.-Practicar y transmitir una ETICA que genere confianza entre el jefe, y los
colaboradores.

Las investigaciones realizadas han demostrado que el cliente concede mayor
importancia a los aspectos personales, que s los materiales del servicio. Cuando un
producto no satisface las expectativas que tenga el cliente sobre ! mismo, un buen
servicio puede solucionar en parte el problema.

Los conocimientos que se tengan sobre el producto y la habilidad del personal
de una empresa, son fundamentales para satisfacer las expectativas del
consumidor; la calidad del servicio depende en gran medida de que quienes lo
prestan, logren un alto nivel de satisfaccion al realizar su trabajo.

4.5 MOTIVACION Y COMUNICACION

Es uno de los factores preponderantes en la eficiente aplicaciéon de un
programa de Calidad en el Servicio. Empleados motivados y orgullosos de su trabajo
darén mejores resultados que otros que no lo estén, ese sentimiento se ve reflejado
en el exterior, es decir con los cllentes, lo que contribuye a formar una buena imagen
de |a tienda y de la empresa en general.

La tarea principal de las gerencias de la empresa, es lograr que las personas
contribuyan a actividades que ayuden a cumplir con la misién y metas del
departamento, #rea o la empresa, y es claro que para guiar las actividades de los
colaboradores a la direccion deseada, se requiere de conocer qué impulsa a las
personas a hacer las cosas, es decir qué los motiva.

Segun Koontz y weihrich, los motivos humanos se basan en necesidades, que
pueden ser conscientes o inconscientes. Algunas son necesidades primarias, como
los requerimientos fisioldgicos, otras necesidades pueden considerarse como
secundarias, tal es el caso de la autoestima, status, afiliacion con otros, afecto,
entrega, logro y autoasercién.

La definicién que nos dan de motivacién es: * Término general que se aplica 8
todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, aspiraciones y fuerzas similares. Decir
que los gerentes motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que esperan
que satisfacerdn estos impuisos y deseos @ inducirén a los subordinados a actuar en
la forma deseada"'? .

" HAROLD KOONTZ AND HEWZ WEIHRICH, "ADMINISTRACION” MC GRAW HILL, §A EDICION

MEXICO 1990, PAG 460
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Los motivadores son cosas que inducen a un individuo @ actuar. Aunque las
motivaciones reflejan deseos. los motivadores son las recompensas 0 incentivos
identificados que refuerzan el impuiso para satisfacer éstos deseos. Son también los
medios a través de los cuales es posible conciliar las necesidades en conflicto o
destacar una necesidad para que tenga prioridad sobre otra.

Una de las teorias de la motivacién mas ampliamente conocida es lateoria de
jerarquia de neceeidades. desarrollada por el psicélogo Abraham Maslow; Quien vio
las necesidades humanas en forma de una jerarquia, que asciende desde e! nivel
mas bajo al més alto, y llegd a la conclusién de que cuando se satisface un conjunto
de necesidades deja de ser un motivador

Las necesidades humanas bdsicas, colocadas por Maslow en un orden de
importancia ascendente son:

1) Necesidades Fisiolégicas. Se trata de las necesidades bésicas para
mantener |la vida humana misma como son alimento, agua, calor, abrigo y suefio.
Maslow adopt la posicion de que, mientras no se satisfagan estas necesidades en
un grado necesario para mantener |a vida, no habré otras que motiven a las personas.

2) Necesidades de Seguridad. Se trata de las necesidades de estar libre de
daftos fisicos y el temor de la pérdida de empileo, propiedad, alimento o abrigo.

3) Neceaidadea de afiliacion o aceptacién. Ya que las personas son seres
sociales, tienen necesidad de pertenecer, de ser aceptados por los demés.

4) Necesidades de estima. Segun Maslow. una vez que la persona empieza a
satisfacer su necesidad de pertenencia, tiende a desear la estima tanto de si mismo
como de otros. Este tipo de necesidad produce satisfacciones como son poder,
prestigio, status y seguridad en si mismo.

8) Necesidad de autorrealizacién. Masiow la considera como la necesidad
mds elevada en su jerarquia. Es el deseo de convertirse en lo que se es capaz de
ser, de desarrollar al médximo nuestro potencial y lograr algo importante.

El enfoque de necesidades de Maslow fue considerablemente modificado por
Frederick Herzberg y sus colegas. Su investigacion buscé encontrar una teorla de
dos factores de la motivacién. En un grupo de necesidades se encuentran elementos
como las politicas y administracién de la compafiia, supervision, condiciones de
trabajo, relaciones interpersonaies, salario, status, seguridad en el trabajo y vide
personal. Herzberg y sus colegas determinaron que éstos son solamente
insatisfactores y no motivadores. En otras palabras, si existen en un medio laboral en
gran cantidad y calidad, producen satisfaccion. Su existencia no motiva en el sentido
de producir satisfaccion; sin embargo si no existen habré insatisfaccion. Por ello
fueron catalogados como factores de higiene.




En el segundo grupo. Herzberg listd algunos motivadores, todos relacionados
con el contenido del puesto. Se trataba de logro, reconocimiento, trabajo desafiante,
avance y crecimiento en el empleo. Su existencia producird sentimientos de
satisfaccion o no satisfaccidn. (factores similares a los sugeridos por Maslow.

El primer grupo de factores (los insatisfactores) fueron calificados por Herzberg
como factores de mantenimiento, higiene o contexto del puesto. Su presencia no
motivard a las personas en una organizacion; no obstante, deben estar presentes o
surgird la insatisfaccion. Determiné que el segundo grupo o factores de contenido del
puesto eran los verdaderos motivadores debido a que tenian la capacidad de producir
una sensacion de satisfaccion. Es claro que, si se concluye que su teoria es
confiable, los gerentes deben poner mayor empefio en mejorar el contenido del
puesto.

Otro sistema que muchos consideran es més adecuado para explicar la forma
en que se motiva a las personas, es la teoria de expectativaa. Uno de los lideres en
ol desarrolio y explicacién de esta teoria es el psicologo Victor H Vroom, quien afirma:
* Las personas estarén motivadas a hacer cosas para alcanzar una meta si creen en
o valor de esa meta y si pueden darse cuenta de que lo que harén contribuird a
lograria*' .

En mayor detalie, la teoria de Vroom sefiala gue la motivacién de las personas
para hacer algo estard determinada por al valor que asignen al resultado de su
esfuerzo, multiplicado por la confianza que tienen de que sus esfuerzos contribuirén
materiaimente a la consecucién de la meta.

Cuando una persona es indiferente a la consecucién de una meta, se presenta
un valor de cero y existe un valor negativo cuando preferiria no alcanzar la meta. La
fuerza ejercida para hacer aigo dependerd tanto del valor como de la axpectativa.
Ademds un deseo para realizar una accién podria estar determinado por un deseo
para lograr 8igo més.

Existe otra teoria del psicologo B. F. Skinner de Harvard quien desarrolio una
técnica para la motivacién la cual puede ser muy Util en una empresa de autoservicio
para aplicar el programa de calidad en el servicio.

Este sistema, llamado reforzamiento positivo 0 modificacion de la conducta
afirma que los individuos pueden ser motivados mediante el disefio apropiado de su
medio de trabajo y el elogio a su desempefio, y que el castigo por un mal desempefo
produce resultados negativos.

HAROLD KOONTZ AND HEINZ WEINRICH, ADMINISTRACION" MC GRaw HiLL, 9 EpiCion
Mex:ico 1090, PaG 474
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Skinner analiza ia situacion (aboral para determinar qué hace que los
trabajadores actien en cierta forma y posteriormente inician cambios para eliminar
éreas problemas y obstrucciones al desempefic. Después se marcan metas
especificas con la participacion y asistencia de los trabajadores, una retroalimentacion
répida y regular sobre los resultados y se compensa las mejoras en el desempefio
con reconocimientos y elogios. Inciusive cuando el desempefio no responde a iss
metas, se encuentra la manera de ayudar a la persona y elogiaria por las cosas
buenas que hace.

También se ha determinado que es muy (til y motivante derie informacién total
sobre los problemas de la compafia, particularmente aquellos en los que participan.

La fuerza dei enfoque de Skinner esté en que hace incapié en la eliminacion de
obatrucciones para el desempefio, busca una planeacion y organizacion cuidadosas,
basa su control mediante la retroalimentacion y es fundemental la buena
comunicacién para el logro de los objetivos; asi en una empresa de autoservicio se
deben buscar eatos factores para que el empleado cuente con los medios y la
capacitacion para brindar un excelente servicio, a ls vez de reconocer y corregir el
través de la retroalimentacion los errores, tratando de determinar las éreas de
oportunidad y trabajar sobre ellas.

Todas éstas teorlas compiementan una investigacion sobre la calidad en el
servicio, pero es importante determinar que cada empresa en base a su cultura,
objetivos y liderazgo, manejera los esquemas de motivacién que crean convenientes,
y les sirva para el logro de las metas.

Exiaten factores motivacionales que facilitan a las gerencias el logro de los
objetivos propuestos, aigunos de estos son:

1) Dinero:

El dinero nunca puede pasarse por alto como motivador, tanto en forma de
salarios o cualquier otra paga de incentivo, bono, opciones de acciones, seguros, o
cualquier otra cosa que pudiera darse al empleado por su desempefio; Pero hay que
tener presente varioa aspectos que se debe de tomar en cuenta para que el dinero
sea el motivador que se desea:

a) El dinero como tal probablemente sea més importante para las personas que
tienen familia, que para aquelios que sus necesidedes monetarias no son tan
urgentes. El dinero es un medio urgente de alcanzar un nivel minimo de vids, aunque
ese nivel tienda a ser cada vez mayor conforme las personas adquieren més dinero.

b) En algunas empresas, el dinero es utilizado como medio pars mantener una
organizacion con el personal adecuado y no primordiaimente como motivador. Las
empresas buecan que sus salerios y sueldos sean compatitivos dentro de au induetria
y érea geogréfica para etraer y conservar al personal.



¢) El dinero como motivador tiende a ser minimizado en cierta medida por Ia
practica de asegurarse de que los salarios en una compafiia sean razonabiemente
similares.

d) Para que el dinero sea un motivador eficaz, los empleados en diversas
posiciones, aun cuando estén en un nivel similar, deben recibir salarios y bonos que
reflojen su desempefio individual.

La forma de asegurarse de que el dinero tiene significado como recompensa
para el logro y como un modo de dar placer al personal por el logro es basar la
compensacion tanto como sea posible en el desempefio.

2) Participacion;

Una técnica que ha recibido gran apoyo como resultado de la teoria @
investigaciones sobre la motivacion es la creciente conciencia y uso de la
participacion.

La participacién es también una forma de reconocimiento. Tiene que ver con la
necesidad de afiliacion y aceptacion. Y, sobre todo, da al personal un sentido de
logro. Sin embargo, alentar la participacion no debe significar que los gerentes
debiliten sus posiciones. Aunque alienten la participacion de los subordinados en
asuntos donde éstos puedan ayudar y aunque los escuchen con atencién, en éreas
que requieren su opinidn etios deben tomar |a decisién. Los mejores subordinados no
esperarian otra cosa y pocos sentirén respeto por un gerente inseguro.

3) Calidad de la vida laboral:

Uno de los enfoques més interesantes para la motivacién es |a calided de la
vida laboral, programa que s un enfoque de sistemas para el disefio de puestos y un
avance prometedor en ef amplio campo del enriquecimiento de los puestos,
combinado con una bsse en el enfoque de sistemas sociotécnico para fa
administracién.  La calidad de la vida laboral no es solamente un enfoque ampiio
pera el enriquecimiento del puesto, sino ademés un campo interdisciplinario de
investigaciones y accién que combina la psicologia industrial y organizacional con la
sociologia, la ingenieria industrial, a teoria y desarrolio de la organizacion, la teoria de
motivacion, liderazgo y ias relaciones industriales.

En ol enriquecimiento de los puestos, la intencién es incluir en los puestos
un mayor sentido del reto y ei logro. Es posible enriquecer un puesto con una mayor
variedad si se maneja adecuadamente lo siguientes conceptos:

a) Dando a los trabajadores més libertad en la decision sobre asuntos como los
métodos, secuencia y ritmo del trabajo o la aceptacién o rechazo de pedidos.
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b) Alentando la participacién de los subordinados y la interaccién entre los
trabajadores.

c)Dando a los trabajadores un sentimiento de responsabilidad personal por sus
tareas.

d) Adoptando medidas para asegurarse de que los trabajadores puedan ver la
forma en que sus tareas contribuyan al logro de los objetivos. a la calided en el
servicio y al bienestar de una empresa.

e) Ofreciendo retroalimentacion al personal sobre su desempefio en el puesto.

f) Haciendo que los trabajadores participen en el andlisis y el cambio de
aspectos flsicos del medio laboral, como el disefio de la oficina o planta, la
temperatura, iluminacién y limpieza.

Después de haber analizedo algunas teorias y técnicas sobre la motivacién,
podemos concluir los siguiente:

Es importante contar con un programa permanente de motivacion, que logre
que la gente este con la misma asctitud de su primer dia de trabsjo, entusiaata y
snimada para cumplir con los objetivos fjados por |a alta direccion, los empileados de
piso de venta asi como las subgerencias y gerencia, constituyen la piedra angular
para cumplir y sobrepasar lo dispuesto; los mandos medios deberén contar con una
activa participacion en este proceso a través de diversas herramientas
motivacionaies, tales como su propio entusiasmo, su carisma, status del personal
reconocido, mayor delegacion de responsabilidades, compensaciones financieras
(sueido e incentivos), establecimiento y seguimiento de objetivos personales, entre
otras cosss.

El personal debe estar satisfecho y sentir que existe una verdadera
preocupacién por parte de la gerencia hacia elios. Como consecuencia la motivacidn
debe ser constants, ya que son factores que causen, canalizan y sostienen el
comportamiento de un individuo, @8 muy importante que los altos niveles comprendan
que se esta trabajando con personas sensibles y complejas y que su comportamiento
en ocasiones puede liegar a ser irracionsl, y si esto no se llega a entender
compietamente se caerén en fallas que continuamente se presentan entre los
colaboradores.

La clave esta en mantener a la gente automotivada, con actitudes positivas y
dedicadas. Para lograr esto es necesario:

¢ Que el personal conozca con precision lo que se espera de ella.
o Que tenga la posibilidad de aprender nuevas cosas.
¢ Que se les deje desarroliar su potencial.



Esto no es tarea ficil, se requiere de liderazgo y de conviccion para tener
buenos resultados, ya que el lider es ei que brinda un verdadero apoyo, entusiasma,
capacita y fortalece, faciiitando el desarrolio personal.

Las empresas excelentes tienen sistemas que refuerzan a su personsi con
actitudes positivas que hay que reconocer y promover frente a todo el personal.

Los reforzamientos positivos modifican el comportamiento de la persona de una
manera previsibie, generando cambios hacia una direccion deseada, induciéndolas a
que consoliden su autoconfianza, mientras que los reforzamientos negativos como el
castigo y las amenazas sélo acarrean cambios impredecibles e indeseados de su
comportamiento.

Las personas repiten las acciones que son recompensadas y como
consecuencia las menos deseadas suelen desaparecer por iniciativa y motivacion
propia del empleado, lo que posteriormente se convertird en un hébito y en un
automotivador.

Un factor més que contribuye a la motivacién es la comunicacién interna que
mantenga a todos los empieados informados de los éxitos, fracasos, cantidades y
todo tipo de informacién que ayude a lievar eficientemente ia operacion y el
cumplimiento de los objetivos.

4.0 ESTRATEGIA DE SERVICIO

Ea un enfoque de atencién al cliente, con el cual una compafia espera
conseguir sus objetivos de servicio. Los servicios principales de dicho enfoque son
establecer una diferencia evidente y medible por los clientes y, producir un impacto
real sobre la forma de proceder.

El personal de! servicio lo conforman quienes tisnen contacto directo con el
publico, asi como quienes estdn detrés de ellos y respaidan su actividad.

La actitud del personal hacia el cliente puede conducir a la organizacién hacia
Su crecimiento o bien a su destruccion.

Debido a que los aspectos del personal forman parte vital en la estirategia de
sefvicio, se deben tomar en cuenta, los siguientes slementos:

- imagen personal.

La imagen personal es precisamente io que aparenta la gente, lo que los
demés perciben de uno, es decir, la postura, los gestos, la presencia. La apariencia
personal envia mensajes que a veces, ni ¢l emisor, ni el receptor son conscientes
que existen, como puede ser el uso de determinado color en los uniformes de los
empieados. ( el color azul transmite tranquilidad )
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- Comunicacién.

Es importante que conjuntamente con |a apariencis se tenga una buena
comunicaciéon. Para consolidar una imagen de slta calided, es importanta Ia
modulscion de ia voz, lss palabras, las snécdotas que se narran con respecto 8l
puesto que se desempefia dentro de ia empresa. los asuntos de los que se discute
con el cliente y ¢! lengusje corporal.

- Técnicas y conocimientos.

El cliente necesita tener confianza en la persona que trata, los empleados
confiables lo son porque conocen su trabajo y estén preparados pare hacerse cargo
de cusiquier situacion que se les presente. Aigunos de los puntos que se deben
spreciar en esle rengién son : conocimiento del producto, conocimientos técnicos,
conocimientos sobre la organizacion, técnicas de relacion con el cliente, amabilidad
y cortesia. “Empieados conflables, significa clientes tranquilos®.

- Actitudes.

El personai de calidad no debe carecer del deseo de prestar un buen servicio
8l cliente, sus acciones deben demostrar su capacidad profesionsl mucho mejor de
io que pueden hacerio sus palabras. Las actitudes no son faciies de definir, sin
embargo, el comportamiento y la forma de proceder debe ser estanderizado entre
todos los miembros de la organizacion, para que este pueds ser faciimente medible
por medio de la cbservacion.

No siempre es sencilio modificar las actitudes, en el ceso de que existan
personas no integradas al programa ¢ insistan en no mejorar su comportamiento
respecto al cliente, se debersd tomar una decisién definitiva.

- Sistemas de personsl

- Definicién del puesto.

- Reclutamiento y seleccion de personal
- Contratacion.

- Capacitacion.

- Incentivos y recompensas.

Es necesario que todos estos puntos y los que hagan faita sesn planeados y
controlados por el departamento de recursos humanos de aqueliss empresas que
deseen cambiar la manera de penssr de su personal; este proceso debe empezar
desde el momento en que estos tienen contacto por primera vez con Is organizacion.
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OBJETIVOS DE LA EMPRESA

“El objetivo del negocio consiste en crear clientes”
Peter Drucker

La Razén de Ser de [a empresa deben ser sus clientes : una pasion por el
éxito de sus clientes y su bienestar. Para muchos colaboradores en ia organizacién
es dificil apasionarse con los resultados, con el retomo sobre la inversién o con
razones de deuda a capital. Las compafiias ganadoras establecen la satisfaccion del
cliente como una meta superior y por encima de todos los demés y agresivaments
se mueven alrededor de ella.

4.7 ESTRATEGIA OPERATIVA.

El eslabon estratégico que conecta aspectos de los ciientes dentro de los
principaies elementos operativos de la empresa s8 hace a través de la estrategia
operacional. Esta constituye un componente importente dentro de la estrategia de
negocios.

La estrategia operativa incluye aquellas actividades que tienen impacto en la
calidad, el precio y la entrega de los productos de la compafiia a sus clientes.

Para muchas unidades de negocio esto significa que una gran proporcion de la
gente, los activos, los costos y las oportunidades de la empress, estén directamente
impactados por la estratagia operativa.

Los clientes necesitan ser el conductor primario de la estrategia operativa.
Algunas empresas tienen mas de un tipo de cliente : Desde luego al consumidor
final, pero también deben proporcionar alta satisfaccion a sus distribuidores y
detellistes. A veces la decision de compra la hace una persona distinta al
consumidor final, como en el caso de medicamentos, |a ropa de bebe y la comida
para iss mascotas. La empresa debe ser ganadora en servir a sus clientes en todos
los niveles de la cadens de suministro.

Hay compaefiias donde los colaboradores no solo trabajan duro, sino que,
ademés disfrutan su trabajo, donde cada persona es tratada N0 como un NUMero
mas, sino con respeto y dignidad y como parte del equipo; donde a la gente se le
valia por su inteligencia tanto como por su habilidad manual; donde la gente tiene el
poder y la capacidad de tomar decisiones para mejorar productos y procesos; donde
los colaboradores de la compafiia son vistos como el recurso competitivo mas
importante.

Mejora continua.

Significa que cada dia se pueda servir al cliente mejor que ayer y que cada
mafiana podamos encontrar la manera de hacerlo . Esto es ficil de decir y dificil de
hacer. Significa aceptar que lo que me convirtié en héroe ayer, quizés no funcione
mafiana, que la gente en la compafiia debe estar en un modo constante de cambio. ..
por ol resto de sus dias laborales.
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Acerca del cliente.

Probablemente el mas importante principio gerencial que haste ahora ha sido
ignorado, as el permanecer cerca del cliente para satisfacer sus necesidades y
anticipar sus requerimientos. En muchas compafiies el cliente hs sido uns molestia,
cuyo comportamiento impredecible no permite desarroliar estrategias.

Trato personal

En seguida se proponen 8 principios fundamentales para desarroliar une trato
personalizado con el cliente:

1. Regaler al cliente una sonriss;

2 Escuchar cada una de sus palabras con real interés y
atencion;

3 Hacerle ver o importante que es para la empress;
Contestar real y honestamente las preguntas del cliente;
Mostrar disposicién y sincero deseo de ayudario

o o »

Formar un lazo de honesto y sincero aprecio

4.8 IMPORTANOIA DEL TRABAJO EN EQUIPO

El ser humano para alcanzar sus metas y desarroliarse necesita forzosamente
de la sociedad, es por esto que se dice que @l hombre es un ser social, donde tiende
8 agruparse y convivir con otros hombres en forma natursl. .

Este instinto de la sociabilidad es aigo innalo en la persons, y la primers
concrecion de este instinto es la familia, razén por la cual se le ha llamado a esta la
primera céiula soclal.

En una empresa es fundamental la comunicacién, le adecuada relacién laboral y
principaimente el trabajo en equipo que lieven al cabo todas las dreas de ls empress
asi como cads uno de los colaboradores.
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Existen 3 tendencias que manejan algunas empresas y que indudablemente
sfectan a la sdecusda operacion y al trabajo en equipo, trayendo consecuencias
importantes en el crecimiento, desarrolio y rentabilidad tanto de los empleados como
de la empresa:

Estas tendencias que analizaremos a detalle son:
8) El individualismo:

Es la tendencia del individuo hacia el aislamiento y i egoismo, donde éste
se considera ia realidad fundamental en el sistema de relaciones laborales, y no
necesita de los demés para aicanzer sus objetivos, es decir no existe la cooperacion
para realizar trabajo en conjunto.

En las organizaciones, el individualismo causa mas perjuicios que beneficios ya
que si bien es muy importante en cada uno de los colaboradores tanto su
participacién en el trabajo, como sus puntos de vista, sugerencias, y esfuerzo en
general, también es necesaria una adecuada comunicacion y relacidén con todos los
colaboradores y éreas de la empresa, buscando satisfacer las necesidades de todas
y sicanzar ¢l objetivo comun de la empresa.

Si no existe un esfuerzo generalizado y hacia una meta especifica, cada
empieado dirigiré su esfuerzo hacia donde mejor le convenga, creando en la empresa
confusién y un desamolio limitado en los colaboradores y en la empresa misma,
situacién que indudablemente se resentird en el servicio que se busca ofrecerie a los
clientes, no llegando a ia calidad que se quiere.

b) Colectiviemo:

El colectivismo es la contrapartida del individualismo, donde en la
ompresa existe un marco de iguaidad donde ¢l ser humano es despersonalizado y
privado de su individualidad, donde no tienen libertad de elegir, participar y expresar
sus opiniones sobre la operacion, es decir s encuentran anvueltos en privaciones y
menoscabo de su dignidad y derechos como seres humanos.

Definitivamente ¢l colectivismo perjudica @ lss empresas ya que coarta Is
participacién de los colaboradores limitando su potencialidad individual, donde en
épocas de crisis y de gran compstencia como la que se esta viviendo, la
administracion  participativa impulsa el crecimiento tanto individual como
orgenizacional y fomenta el desarrolio y creativided del colaborador, buscando
establecer constantemente maejoras en la operacion, encontrar errores en procesos y
procedimientos y principaimente acercarse a los clientes tratando de conseguir la
informacion mas veliocss pars ia empress, que serd el conocer las necesidades,
gustos, opiniones y limitaciones de éstos.
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b) Sociabllidad:

Es la tendencia idénea para las empresas ya que fliene como
caracteristica el gran interés de un grupo de personas por relacionarse dentro de un
marco de igusidad, y en el que todos estén dispuestos a aportar io mejor de si
mismos sin rivalidades ni antagonismos creando un ambiente laboral sano,
participativo,comunicativo y en constante crecimiento.

Esta participacién armoniosa de todos y cada uno de los integrantas de la
empresa, permitird desarrollar ideas sélidas y un trabajo an conjunto que traerd
crecimiento para cada drea en particular y principgimente para toda la organizacién,
ya que existen objetivos, metas y fines comunes.

El trabsjo en equipo, brindaré a la organizacion {a tranquilidad de que se habla
ol mismo idioma en todas las dreas, es decir cada uno de los colaboradores trabsjan
bajo un mismo objetivo, ademds del compromiso y colaboracién de todos para que se
alcance el crecimiento y desarrolio de la empresa, ya que existe una administracién
participativa.

Para logrer la calided en el servicio en la empresa, es fundamental que todos
fos colaboradores hablen el mismo idioma, es decir que eniendan el significado del
servicio con calided, en que consiste y los beneficios que traerd tanto individuales
como [nstitucionales, y ya con la conciencia por parte del personal, alcanzar el
objetivo al través del trabajo en equipo de todos.

El trabajo en equipo en la organizacién tiene como caracteristicas
principales.

- Los mismbros de la empresa reconocen su interdependencia y entienden que
tanto las metas personales como las del drea y de la empresa son mas ficiles de
slcanzer con ol apoyo mutuo. El tiempo no se desperdicia en peleas ni buscando
intereses personaies, sino en trabajo, apoyo y retroalimentacién constante.

* Los colaboradores tienen un sentimiento de propiedad con respecto a sus
trabajos y su éres ya que estén comprometidos con los objetivos y metas en las que
participaron para su desarrolio.

* Los colaboradores contribuyen al éxito de la organizacién aplicando su
espacial talento y conocimientos pars aicanzar los objetivos del equipo.

* Los colaboradores trabsjan rodeados de un clima de confianza y estdn
motivados a expressr abiertaments sus ideas, opiniones, desacuerdos y sentimientos,
donde todas las dudas preguntas, y sugerencias son bienvenidas.



* Los miembros de ia empresa practican una comunicacién abierta y honesta,
haciendo un esfuerzo por entender el punto de vista de cada uno de sus compafieros
de trabajo.

* Los colaboradores estén motivados a desarrollar sus habilidades y a aplicar en
su trabajo todo lo que aprenden, ya que se sabe cuentan con el apoyo del equipo.

* Los colaboradores reconocen que los conflictos son un aspecto normal de les
interacciones humanas y ven en estas situaciones la oportunidad de innover y ser
creativos.

* Los colaboradores participan en las decisiones que afectan al equipo pero
comprenden que su lider tiene la Uitima palabra cuando ei equipo no pueda decidir o
cuando exista aiguna urgencia, ya que se sabe que los 6ptimos resultados son la
meta.

4.9 BENEFICIO DE LA CALIDAD EN EL BERVICIO

Cuando se presta un servicio con seguridad, correctamente y fijando la atencién
8l cliente, se liegaré a alcanzar ia excelencia en el servicio de calidad. Este incluye
desde la adecuada seleccion de mercanclas, dptimos pedidos y recibo de la misma,
hasta la excelente presentacién, scomodo, exhibiciones, limpieza y principsimente la
disposicion, actitud y esfuerzo de la gente que es la que haré posible ei logro de los
objetivos y responsabile de la imagen de la tienda.

Si se descuidan estos faciores, se cometerdn errores que podrian haberse
evitado, y si no se cumplen las promesas ofrecidas a los clientes, provocara una
desconfianza y limiterd la posibilidad de aicanzar la excelencia en el servicio que se
quiere ofrecer.

La prusba principal del logro de los objetivos de calidad serd ef mantener a los
clientes actusies, recibir nuevos y recupersr los que iegamos a perder, esto se
lograra gracias al desempefio impecable en todos los departamentos, éreas y
personal.

Aunado ol crecimiento de la empresa tanto en ventas como en numero de
clientes, se obtendrén beneficios muy importantes en ei factor humano, donde graciss
8 la adecuada capacitacién, cambio de actitud y disposicion de la gents, permitird
lograr un desarrolio individual, que se verd reflejado en @i ambiente laboral cuya
caracteristica principal seré de:

1) Cooperacion entre o! personal de los diversos departamentos, disminuyendo
los conflictos y mejorando las relaciones interdepariamentales.

2) Confianza en si mismos, en los demis y en ia tienda para lograr los objetivos
tanto particulares como globales del empieado y de la organizacion.
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3) Una buena comunicaciéon, que serd un punto esencial para alcanzar el
crecimiento ya que es la base de toda relacion ya sea personal o laboral, y el llevario
al cabo adecuadamenta, nos permitird expresar nuestras ideas, opiniones y
malestares creando un ambiente participativo.

4) Menos errores en las actividades y funciones de cada empleado realizando
su trabajo de manera eficlente con actitud positiva y enfocando toda su labor a la
satisfaccion y crecimiento del cliente y de su persona.

Como hemos visto para alcanzar los objetivos particulares y generales es
necesario desarmollar una adecuada capacitacién y excelente motivacion por parte de
la gerencia, para que el personal mantenga los conocimientos y actitud requerida,
obleniendo asi beneficios que se resumen de la siguiente manera:

1) Obtendremos la confiabilidad de que |a gente tiene |a capacidad para prestar
ol servicio y realizar su trabsjo con seguridad, correctamaente y libre de errores.

2) Saber que se tiene la voluntad de ayudar a los clientes y de prestar el servicio
répidamente.

3) Tener la garantia de los conocimientos y cortesia de los empleados y su
capacidad de infundir confianza y realizar bien su trabajo.

4) Saber que se cuenta con la capacidad para prestar a los clientes atencion
individual y cuidadosa asi como |a realizacion de un trabajo profesional y sin errores.

Si se cuenta con la capacitaciéon y el cambio de actitud requerido pera lograr
una disposicion que se reflejard en el buen trabajo de los colaboradores, traerd como
consecuencia un mejoramiento constante tanto en el servicio como en la operscion de
la compafila, contribuyendo definitvamente en ilos resultados financieros de la
empresa.

Para logrer estos resultados tanto en los individuos como de ls empresa se
debe desarroller un factor primordial que permitird mentenerse a ia vanguardia y
alcanzar los objetivos del cambio, y este serd el liderazgo que debe ser fuerte,
apasionado y perfecto, que permitird desarroliar esirategies de calided en el servicio;
Este liderazgo debe contar con ciertss caracteriaticas para que sea eficiente en el
logro de ios objetivos:

1) Creer frmements y tener el clento por ciento de confisblilidad en el cambio y
sus beneficios.

2) Comunicar adecuadaments y con gran conviccién a toda su gente con
frecuencia y eficacia de los beneficios del cambio.

3) Premiar ol servicio libre de errores.



4) Nunca existe conformismo en como se encuentran las cosas, y se esfuerza
constantemente por mejorar.

8) Cuando las tareas en si mismas despiertan interés y pueden participar en la
mejors de las mismas.

@) Cuando e personal se siente integrado en el grupo. Es aceptado y respetado.

7) Cuando la comunicacién es fici, estd organizada y se puede decir lo que uno
plensa.

Es fundemental para lograr los objetivos el contar con buenos lideres que
trasmitan la visién, pero es muy importante para realizar cuasiquier cambio, el hacer
participar a la gente y que se sienten escuchados ya que el compromiso serd mayor y
la adeptacién al cambio seré en un plazo menor.
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6. ANALISIS DEL MONITOREQ DE CALIDAD EN EL SERVICIO
DENTRO DE LA OPERACION DE UNA EMPRESA DE
AUTOSERVICIO.

8.1 METODOLOG A DE LA INVESTIGACION

Como se ha venido mencionando a lo largo de esta investigacion, los
directivos de las empresas se deben encontrar reaimente preocupados por brindar
un mejor servicio a sus clientes respecto e la competencia, esto contribuiré a
mantener loa cilentes actuales y capturar posibles clientes potenciales.

Esta investigacién documental fue aterrizada al piso de venta a través de una
investigecion de campo en la que se aplicaron trea diatintos tipos de sondeos, con el
objetivo de realizar un sondec de la Calidad de los Servicios que brindan las
empresas de autoservicio a sus clientes; para tener una vision compieta acerca de
lo que la gente piensa y percbe de ellas, fue necesario escuchar diversas
opiniones no sdlo de las personas que acuden a comprar a las tiendas mas
importantes, y se tomo como muestra a los clientes de las siguientes cadenas:
Aurrera, K-Mart, Carrefour, Gigante y Comercisl Mexicana, asi como al personal de
diches empresas.

SONDEO

El monitoreo de la calidad en el servicio se lievo 8 cabo 8 través de una serie
de preguntas abiertaa, con el fin de dejar que las personas encuestadas hablarén
con toda libertad y aportarén de menera espontanea todas sus idess.

La investigacion se realizé en un periodo de S dias hibiles; los sondeos
aplicados al personsl y a los clientes se realizaron en diversas tiendss,
principaimente de la zona norte y sur de la zona metropolitana: Vilacoape y Estado
de México.

Este sondeo tuvo como fin medir los siguientes puntos:
1. Para los clientes externoce:

Las percepciones positivas y negativas que tienen actuaimente
de la empresa.

2.  Paraloe clientes de la competencia:

Las razones por las que compra en esa tiends y por las que
no compra en otra.



3. Para ios clientes internos:

Las percepciones de los empleados acerca de como mejorar a nivel
empresa y a nivel psrsonal el servicio al cliente; asi como los problemas que elios
detectan,

El universo se encuentra conformado por todos los clientes actuales y
potenciales de uns tienda de autoservicio.

MUESTRA.

Debido a que el universo es demasiado ampiio y resuita incuantificable, se
decidié hacer un muesireo aleatorio y no probabilistico, aplicados pera su
delimitacién a una seccién especifica de la poblacién, que como ya se mencioné fue
on las tiendas sefialadas con anterioridad donde se encuestaron e los Clentes
cautivos y ol personal de piso de venta, el tamefio de ia muesira en cada centro
comercial se tomé en base a un 10% de la poblacién promedio que ingresa a las
tiendas.

Si se toma en cuenta que ia poblacién promedio que enira a una tiends de
autoservicio es de 6500 personas diariamente, se determino que se encuestarian a
65 personas en cada cadena comercial, para el caso del sondeo realizado a los
empleados de linea se tomo como promedié 20 personas, en total se apiicaron 390
cusstionarios; los resultados arrojados de acuerdo a la frecuencia de respuesta
fueron tabulados y graficados, brindéndonos parémetros comparativos.

Los cuestionsrios efectusdos en las diferentes cadenas de autoservicio,
arrojaron los pardmetros més relevantes acerca de los motivos de compra de ios
clientes y ol porque acuden a determinada tienda.

Este sondeo permitié a su vez visualizar los factores que intervienen para que
ol cliente acuda a determinada tienda, las gréficas permiten observar la correlacién
que fundamenta la visita del clients.

Para ol caso de la encuesta resalizada al personal respecto a la calidad en e!
sefvicio, se determinaron los parémetros més importantes, que contemplan su
opinion al respecto, los aspectos que consideran son necesarios para aplicar
eficientemente un programa de este tipo y por ultimo las probleméticas que detectan
dentro de la compafiia.
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5.2 CUESTIONARIOS.

Se disefiaron tres distintos cuestionarios, que como ya se mencioné trataron de
velidar diferentes sspectos

Los formatos de dichos sondeos son los que se presentan a continuacion:

1. Sondeo aplicado a los clientes cautivos de la empresa de autoservicio.

ENCUESTA SOBRE CALIDAD EN Ei. SERVICIO AL CLIENTE,
1. Cuando Ud. piensa en (la tienda especifica), ¢Que e [0 que se e viene a la mente?

2. (Cree Ud. que (ia tienda especifice) ee preocups por sus clientes?

3. (Cudl ee su parcepcion de ia Calided del Servicio de(la tienda especifica)?, (Cubles son los
oservicios que recibe actusiments ?

4. ¢Ha tonido aigin problema ol ser clients de (la tenda sepecifica)?

6. {Que servicio adicional le guataria recibir de (la ienda sspecifics)?




2. Sondeo aplicado al personal de la tienda de autoservicio.

ENCUESTA AL PERSONAL SORRE CALIDAD EN EL SERVICIO
1. (Qué ee lo que (la tienda especifica) necesita hacer pars brindar mejor Calidad en el
Serviclo?

2. L TU qué requieres para brindar un buen servicio al cliente?

3. LQué problemas has detectado dentro de ia tienda?

3. Sondeo aplicado a ios clientes de las Cadenas de Autoservicio

ENCUERTA A LOS CLIENTES DF LAS DISTINTAS CADENAS DE AUTOSERVICIO
COfN MARECIO 8 SU COMPaiancia

CADENA:
1. (Porqué compra usied on éeta tiende?

2. (Porqué no compra en ls competencia?

3. COMENTARIOS

81




8.3 Analisis de Resuitados

El monitoreo de resultados fue de gran utilidad para determinar cuales son
las demandas de l0s clientes que se pudieran sstar ignorando y que no se habla
detectado con anterioridad.

Otro de los beneficios del monitoreo de servicio es determinar a tiempo si las
relaciones de la empresa y el personal con los clientes son las adecuadas pars
crear clientes satisfechos.

Adicionaimente también se determina el nivel de satisfaccién de los clientes
con la empresa y los servicios adicionaies que los clientes desean que so les
proporcione, identificar dreas de oportunidad en las empresas que pueden ser
mejoradas y evaluar el desempefio del personal de la empresa con respecto a sus
clientes y mejorar las relaciones con los clientes satisfechos para que estos
recomignden la empresa a otras personas, asi como lograr que los clientes
insatisfechos no opten por la competencia.

En sintesis, la importancia del monitoreo de servicios, radica en poder y saber
escuchar lo que los clientes desean y esperan reaimente de la empresa y el unico
medio para conocer al cliente es preguntando lo que opina de la organizacién para
conocer la diferencia entre las expectativas y sus percepciones, al establecer los
standares, podemos medir la calidad del servicio proporcionado
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8.4 MONITOREO DE LA CALIDAD EN SERVICIO.

Con ia finalidad de mantener una constante retroalimentacién con los clientes es
necesaria una herramienta que contribuya a medir de una manera cuantificable su
satisfaccion; ol cuestionario que se propone para monitorear la Calidad en Servicio es
ol siguiente:

Sondeo sobre la satisfaccion del cliente

(tienda de autoservicio especifica) esta dispuesto 8 servirle mejor y desesmos que usied saige
compietaments satisfecho después de realizer sus compras dentro de nuestra tienda, es por
olio que dis con dis nos esforzamos por brindarie mejor servicio, calidad, limpieze, rapidez y
oficiencia an todos nuestros procesos, sabemos que nuestro crecimiento depende de nuestro
clhentes y @8 muy importante conocer su opinién y sus peticiones pars poder mejorer cads die
Siompre pensando en usted.

Sl NO

1. (Se siente satistecho con la calidad general de nuestros
servicios?

2. (El servicio que le prests nusstro personal es eficiente, —_—
y capaz ?

3. (Considera que nuestros precios estan por amiba del
promedio?

4. (Nuestra empresa da respuetta 8 todas sus necesidades?

5. (Esta usted satisfecho con la gama de productos y
servicios que le ofrecemos?

8. (Existe aigin servicio con ol que no contamos y que 8
’ usted e gustaris recibir?

COMENTARIOS
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5.6 PROPUESTAS PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En base al estudio realizado y a las opiniones de los clientes ias cuales son las
més valiosas para desarroliar un programa de calidad en el servicio, propongo 18
conceptos que tienen como finalidad que las empresas de autoservicio obtengan
mayor participacion de mercado, busquen un mayor crecimiento y rentabilidad del
negocio y principalmente logren ia satisfaccion total de los clientes.

Es importante que todos y cada uno de los colaboradores se preocupen por
hacer bien las cosas y busque alcanzar el objetivo principal de la empresa que es el
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes. Para lograr esto. la estrategia
@ seguir serd el establecer una mentalidad global sobre lo que es la calidad en el
servicio y los beneficios que nos resultaré al trabajar bajo este esquema.

Es importante que para lograr una excelencia en servicio de calidad, se deben
comprometer tanto los empleados de linea como los aitos ejecutivos. buscando
realizar sus actividades sin errores y dispuestos a entregar un trabajo, servicio y su
vida entera con calidad.

Para lograr un cambio de actitud, mentalidad o de trabajo, es importante tomar
en cuenta que trabajamos con seres humanos que tienen sensibilidad, inteligencia y
s¢6 comprometen siempre que se trabaje adecuadamente con ellos, se les transmita
los objetivos que se quieren aicanzar, y a través de! ejemplo de los directivos se les
haga participe de los beneficios, caracteristicas e importancia que tiene el hacer de la
calidad en el servicio una forma de vida.

El compromiso esté en todos y para lograr reaimente éste se debe hacer
participe del cambio a cada uno de ios empleados de la empresa para que se sientan
escuchados y forjadores del cambio que se quiere establecer, lo que permitira una
aceptacién global, una participacién y compromiso pienos ya que cada individuo se
sabe y siente creador del cambio.

PROPUESTA 1

La primera propuesta para lograr la excelencia en el servicio de calidad sera el
realizar un cuestionario donde todos y cada uno de los empleados de la empresa
establezcan sus aportaciones que serdén muy importantes para lograr el cambio de
mentalidad ya que existe la convicciéon de que el hacer participe a todos ios
empleados motivandolos a establecer sugerencias, puntos de vista, acciones y
recomendaciones, haciéndoles ver que todo su apoyo serd importante para
establecer los objetivos y estrategias a seguir para lograr el cambio, traera como
consecuencia un compromiso real y participativo de la gente hacia la calidad en el
servicio.



PROPUESTA 2

Es importante llevar al cabo una adecuada capacitacion a todos los niveles,
pero de manera primordial al personal que trabaja directamente con los productos y
servicios que se brindan a los clientes, ya que existe personal nuevo o con cierta
experiencia, pero que no cuenta con el conocimiento de los productos que maneja y
de la actitud que debe tener con el cliente, por lo que la base de todo cambio es el
contar con gente bien capacitada y con disposicion para hacer bien su trabajo.

Ya con una capacitacion adecuada y una buena motivacion, se podra exigir a
los empleados que tengan los productos adecuados y en buenas condiciones, asi
como una excelente presentacién tanto de su persona como de su departamento,
creando un ambiente de limpieza, surtido, atencion y servicio.

Es importante sefialar que ya contando con personal capacitado y -motivado, la
actitud de los empleados sera la diferencia que permitird alcanzar la excelencia en
calidad de servicio y ser la diferencia entre tanta opcion de compra que tienen en
estos tlempos la clientela, pero si aun asi no se muestra actitud, es definitivo e! tomar
la decision de prescindir de los servicios de ese personal que no coopera y solo
contamina y destruye o alcanzado con otros colaboradores.

PROPUESTA 3

Es necesario que para que la gente se identifique con el cambio y poder
transmitirle los objetivos de calidad en el servicio, exista un manual y un programa
que le permita conocer al personal de la empresa, la filosofia, antecedentes, mision y
objetivos, asl como los vslores que debe tener la gente, la importancis de la calidad
en el servicio y hasts donde se quiere liegar con el mismo, para que de esta msnera
haga suyo el cambio y sepa donde esta, hacia donde se dirige y el compromiso que
implica el ssber que trabaja en uns empresa que busca la excelencis, que tiene
objetivos definidos ss! como unos valores firmes.

PROPUESTA 4

Dentro de las propuestas enfocadas a la persona, ya que es el factor mas
importante para lograr el cambio, se deben de realizar platicas personales con los
empleados, asi como juntas formales e informales donde se buscara escucharios y
buscar una comunicacién abierta donde se slenta un ambiente de confianza y con las
caracteristicas de que cada aportacién del personal se podra realizar si cumple con
las condiciones y esquemas especificos, esto creard un clima de sinceridad,
aportacion y esfuerzo constante que se vera reflejada en un ambiente laboral sano,
participativo, agradable y en constante crecimiento por parte de cada uno de los
empleados y de la tienda.
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PROPUESTA §

Es importante para lograr el cambio de actitud, utilizar medios de motivacion
que van desde platicar, corregir y reconocer los esfuerzos de los empleados hacia su
trabajo por parte de la Gerencia, hasta realizar gratificaciones econémicas ya sea por
buen desempefio 0 por un esfuerzo extra y una actitud positiva que muestren los
colaboradores en un tiempo determinado, que se premiard con un incentivo
economico y motivaré de manera complementaria a nuestra gente a realizar un
trabajo con calidad y una excelencia en el servicio.

Es importante seflalar que lo importante de la motivacion radica en la
participacién de la gerencia para transmitir los objetivos, planes y compromiso que
debe tener e! personal hacia el cambio de actitud hacia la calidad en el servicio, y los
incentivos econdmicos seran un apoyo y una opcion complementaria que se manejara
en base a criterios de Gerencia y de todos los colaboradores de la tienda, como
podria ser el caso del empieado de! mes elegido por todos los empleados bajo criterio
de gerencia que permitira facilitar el cambio al que queremos llegar.

PROPUESTA ¢

En épocas donde la competencia es fuerte, la exigencia de los clientes cada dia
es mayor y las opciones de compra son variadas, 88 deben establecer estrategias
para los clientes que permitan crear una confiabilidad y aceptacién, mismas que
tendrén la finalidad de aumentar las ventas y lograr una permanencia en el mercado.

Esta estrategia que se propone, es la de invitar a los clientes a conocer las
dreas productivas, donde creara un compromiso de! personal para con la clientela, de
mantener el departamento extremadamente limpio, asi como ¢! mismo empleado
cuente con las medidas de higiene que le den al cliente la confianza de seguir
comprando en las tiendas ese tipo de producto.

Esta propuesta genera un gran compromiso de las tiendas hacia la clientela
donde desde la Gerencia hasta los colaboradores deben de tomar conciencia de lo
que conileva el abrir las puertas y mostrar la imagen sin complejos ni barreras.

PROPUESTA 7

La excelente operacion en el érea de cajas es determinante para la satisfaccion
total del cliente y hay que establecer las condiciones y controles adecuados para
mantener bajo el nivel de merma y lograr rapidez en la atencion al cliente.

Para lograr dicha rapidez en la operacion y calidad en el servicio, se propone
invertir en aparatos de (ntercomunicacion (diademas) para cada una de las cajeras y
jofes de departamentos, lo que les permitird preguntar por precios a los diversos
departamentos, pedir productos faltantes, aclarar dudas con la clientela sobre surtido
y futuras entregas de los proveedores etc. Toda esta informacion permitiré evitarle
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perdida de tiempo a los clientes, ahorro de tiempo para.colaboradores de las diversas
éreas, y como punto fundamental el lograr un mejor servicio y atencidon buscando
siempre la excelencia en el servicio de calidad.

PROPUESTA 8

Otra de las propuestas que se considera interesante y neceaaria para el
adecuado desarrollo de la calidad en el servicio, es el crear una Gerencia de Servicio
para toda la organizacién, lo que permitird supervisar y controlar el servicio en las
tiendas, lo que puede lograr ser la fuerza motriz del negocio.

Esta Gerencia se busca que se encargue especificamente de desarrollar
estrategias de servicio, tener un conocimiento de los clientes y hacer investigaciones
de mercado pera seguir a la vanguardia y brindsrie a los clientes mas de lo que
pueden esperar del servicio.

La gerencia de servicios serd un apoyo pars el drea de operaciones donde
determinaré las causas y los efectos de la misma, ya que el cliente no siempre puede
tener la razén pero sismpre estd primero.

PROPUESTA #

Se considera importante para incrementar ias ventas en el drea de Mercancias
generales, establecer una opcion al cliente de entrega a domicilio en el caso de
muebles y equipos diversos.

Con esta opcién los clientes tienen la posibilidad de recibir los productos en la
comodidad de su hogar.

PROPUESTA 10

En cusnto a la imagen de las tiendas , se considera recomendable cambiar los
uniformes y gafetes tratando de mejorar la presentacion de los empleados asi como la
imagen ante |a clientela, factor que es importante mejorar ya que la competencia trae
ideas novedosas las cuaies se pueden aprovechar como seria el caso de uniformes
:\:o elegantes, colores agradables a la vista y gafetes limpios, de buen tamafio y

nitos.

PROPUESTA 11

Para lograr la calided en el serviclo que se busca es muy importante que los
niveles directivos junto con sus colaboradores de todas las dreas de ia empresa
(compras, sistemas, consumos internos, etc.) tengan contacto con el personal de la
tienda, muestren su apoyo y confianza en su trabajo.
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Esto permitira que el entusiasmo de la gente sea bien encauzado a incrementar
el potencial del personal para la obtencion de mejores resultados creando un
ambiente enriquecedor y motivante.

PROPUESTA 12

Otro punto importante, es el evaluar el rendimiento del departamento de
limpieza y determinar si se da una capacitacion intensa o se contrata una compafia
externa de limpieza que permita reducir costos y aunentar el nivel de eficiencia de la
misma, la que daré una imagen de constante limpieza para fos clientes.

PROPUESTA 13

Se deben estructurar perfectamente bien los puestos, actividades y
responsabilidades a través de un manual organizacional que especifique
adecuadamente los puestos, perfiles y procedimientos, con la finalidad de establecer
estructuras adecuadas para eficientar la operacién y contralar o prescindir de los
servicios de personal con e! fin de satisfacer las necesidades de la tienda, buscando
realizar un trabajo eficiente ya sea en surtido, limpieza, acomodo, pedidos, etc, asi
como buscar que el empleado trabaje las horas adecuadas sin necesidad de pagarle
horas extras, ni descuide sus actividades complementarias sean familiares, culturales
0 deportivas, ya que busca que el personal de la empresa sea integro. no sélo
trabsjadores que dediquen todo su tiempo a la empresa sin un crecimiento global
como ser humano.

PROPUESTA 14

Se considera como una buena posibilidad. el desarrollar una guarderia interna
donde los clientes pueden dejar a sus hijos en un drea especifica donde se cuente
con un minisuper y productos en pequefio, buscando de esta manera dar un servicio
adicional a Ia clientela @ ir formando a los futuros compradores al crearies la
conciencia de que la tienda especifica de autoservicio sera su mejor opcién de
comprs.

En este minisuper se contara con personal que cuidard 8 los nifics, y les
ensefiard a comprar ya que como mencionamos se contara con miniproductos,
carritos, cajeras y dinero de fantasia, lo que permitiré hacer de un juego. un futuro
cliente de la tienda.
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PROPUESTA 18

El establecer un drea segura para que los clientes dejen sus vehiculos ya sea
bicicletas o motocicletas con comodidad y sin peligro de robo, aunado a la
contratacion de una compafia de vigilancia que ie permita a los clientes realizar sus
compras con tranquilidad y con la seguridad de que desde el momento en que entra
al estacionamiento cuenta con la confianza de que realizara sus compras sin
preocupaciones.

PROPUESTA 16

Diseflar un érea especifica para mascotas de la clientela, con la finalidad de
incentivar la venta y el nimero de clientes que visilan la tienda, y con la comodidad
de que se cuidaré adecusdamente a su animal.

PROPUESTA 17

Es importante que al realizar un cambio de mentalidad buscando la excelencia
en el servicio de calidad, se deba invertir en publicidad, con la finalided de que liegue
adecusdamente y a corto plazo los cambios a los clientes tanto internos como
externos, y los beneficios que se obtendrén con dichos cambios.

PROPUESTA 18

Por ukimo es importante crear un boletin interno de* Las buenas noticias de [a
calided en el servicio y atencidn al cliente *, para ir fomentando la cultura del
programa, asl como poder reconocer a los mejores y hacer publicaa las metas
conseguidas y |a situacion actual en que se encuentran.
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CONCLUSION

En este trabajo he tratado de describir un modelo creado como respuesta a
necesidades detectadas en las empresa de autoservicio. El principal aporte ha consistido
en realizar contribuciones 0 Sugerencias susceplibles de implementar en un corto,
mediano y largo plazo.

En ausencia de una opinién en contrano, creo que el principal aporte ha sido el
proponer un involucramiento de todas las areas que conforman la empresa y por lo
consiguiente generar un compromiso y cambio de cultura en el recurso humano.

Todo contacto con un cliente, @s una oportunidad para hacerlo sentir mejor de lo
que la experiencia le hacia esperar.

Solo los empleados listos, bien preparados, estimulados y motivados
aprovecharan esas oportunidades y buscaran conocer mejor las necesidades,
expectativas y sugerencias de los clientes que nos brindaran la posibilidad de generar
ideas estratégicas eficaces para administrar y superar sus expectativas, con lo cual la
calidad en el servicio se convertira en una poderosa arma competitiva.

Las expectativas de los clientes son la verdadera norma para juzgar la calidad
del servicio. Entender su naturaleza y sus determinantes es indispensable para
asegurar de que la prestacion del servicio satisfaga y supere las expectativas dei
cliente.

En este estudio podemos encontrar muchos beneficios y ventajas que conlieva
ol trabajar al través de una filosofia de calidad en el servicio en una empresa dedicada
al autoservicio, y s muy importante destacar que para lograr este objetivo se debe
trasmitir, implantar y ejecutar entre el personal la responsabilidad y los logros que se
alcanzaran al trabajar en equipo, buscando y logrando los objetivos de la empresa.

Como hemos visto, la importancia de cambiar la filosofia de una empresa
dedicada al autoservicio hacia la calidad en el servicio al cliente radica en 4 factores los
cuales los considero 08 mas importantes, y estos son los siguientes.
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A) La Fuerte Competencia

Hoy en dia llegan a nuestro pais numerosas emprasas dedicadas al autoservicio
con ideas nuevas, conceptos distintos y con filosofias de atencion y servicio al cliente
mas creativas y significativas. por esta importante razén se debe de trabajar siempre
buscando la satisfaccion total hacia los clientes lo que implica un compromiso de l0s
empleados que va desde la alta direccion, staff y gerencias hasta indudablemente los
niveles operativos ya que son estos los que se enfrentan dia a dia con el cliente y los
que le trasmiten la cultura que se tiene en la empresa. por esta razén considero como
punto primordial que exista un compromiso y se exija a todos los niveles de la
organizacion los mismos VALORES, CONCEPTO DE SERVICIO Y LA CALIDAD
TANTO EN EL TRABAJO COMO EN LA FORMA DE VIDA de los colaboradores, ya
que no se lograra ningun beneficio si se encuentran diferencias entre estos.

Estos conceptos permitiran identificar a la empresa y crear una imagen positiva y
real de tos valores que existe tanto en la organizacién como de la gente que la forma,
situacion que hara indudablemente mas fuerte a la institucién logrando e! objetivo de
ganar mas clientes y contrarrestar a la fuerte competencia que existe y que se
incrementa dia a dia.

B) Clientes mas Exigentes.

Es indudable que al existir mayores opciones para que el cliente realice una
compra, éstos seran mas exigentes con la tienda en la que lleven al cabo las mismas,
por lo que implica un compromiso muy importante para la empresa el mantener
constantemente:

- Los mejores productos en el mercado.

- Vanedad, surtido y calidad de los mismos.

- Conocer las necesidades del cliente y mantener constantemente
contacto con los mismos para manejar siempre las novedades tanto en productos como
en servicio.

- Mantenerse a la vanguardia en tecnologia que le brindara un mejor
servicio a los clientes

- Lograr una Atencién y Servicio especial que sea una ventsja
comparativa sobre la competencia (dar al cliente mas de lo que espera de nosotros).

Tomando en cuenta estos factores. permitira estar constantemente innovando y
creando opciones que haran que los clientes salgan ganando y ia empresa logre un
fuene posicionamiento de sus clientes asi como un incremento en los mismos,
trayendo beneficios tanto financieros como organizacionales.
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C) Cnisis Econdmica, Politica y Social.

En estos tiempos donde ha evolucionado tanto la crisis econdmica como la
politica y la social, es importante aciarar que la poblacién cuenta con un menor poder
adquisitivo die a dia, aunado a la inestabilidad politica y la inseguridad social, el cliente
realizara sus compras en la empresa donde encuentre ia mayor satisfaccion tanto en
servicio, como en calided y PRECIO, sin descuidar la seguridad que como
mencionamos @8 un factor decisivo para la eleccion final de compra.

Por todas estes importantes razones, se deben establecer estrategias a nivel
corporativo, buscando implantar sistemas que le permitan al cliente obtener el mejor
servicio llevando este a un nivel personal donde se le brinde al cliente la mejor atencion,
cortesia y principaimente una agradabie sonriss que en muchas ocasiones haré la gran
diferencia.

Otra esirategia que se debe desarrollar de manera prioritana, serd la de
establecer negociaciones adecuadas por parte de! érea de compras con los
proveedores, con la finalidad de ofrecerie al clienta los mejores precios que como
hemos visto es un factor definitivo en épocas de crisis econdmica, es por esto que
aplicando descuentos especiaies para la tienda, precios preferenciales y ¢ surtido
adecuado, seréin atractivos para el ciiente y se obtendra ia preferencia del mismo hacia
la tienda de autoservicio.

Como parte medular de toda estrategia corporativa, es muy importante que
trabsjen en equipo todas las éreas de la empress, y vayan encaminadas hacia una meta
comun y especifica que los comprometa, buscando lograr un crecimiento tanto
individual como organizacional y principaimente en ¢ numero de clientes que vaya
obteniendo la empresa, donde ia frase comun de los colaboradores serd la de comprar
bien para vender mejor.

En épocas de crisis es donde existen las mejores oportunidades y donde se
demuestra la capacidad y vision por parte de la direccién de Ias empresas para generar
los mejores resultados que conlieven un crecimiento integral, es decir, tanto financiero
como humano, pero para lograr esto se deben analizar las circunstancias que han
propiciado la inestabilidad, las condiciones en las que se encuentra actuaimente el pais,
y las expectativas que se tienen para salir de Ia crisis, esto en base a las decisiones
tanto politicas como econémicas que dia a dia toma ef gobiemo; Esto nos brindard un
panorama mas amplio y nos permitiré encontrar las éreas de oportunidad que sa tienen,
las estratégias corporativas a seguir y la direccion que debe tomar la empresa para
lograr los mejores resultados; y como ventaja competitiva, tenemos la disminucién del
poder adquisitivo donde se permitiré desarroliar estrategias de mercadeo y publicidad
que permita ubicar a la empress como Is mejor opcién, ganando clientes que
acostumbraban realizar ciertas compras en tiendas depariamentaies que por el alto
precio de los productos . [a gente no tiene las posibilidades de comprar en esos
negocios, por lo que aplicando adecuadamente las promociones y la imagen que se le
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ofrezca al cliente, se pueda posicionar a estos de manera definitiva, mostrando
productos de alta calidad y a un precio mas accesible.

D) Desarvollo Individual @ Institucional.

Es definitivo que el trabajar con una filosofia que busca lograr la calidad en el
servicio al cliente, traerd beneficios tanto a nivel individual como a nivel organizacional,
osto debido a que para realizar un trabajo con calidad, e colaborador debe
comprometerse y participar en el objetivo de lograr un trabajo sin errores, y brindarie al
cliente aigo més de lo que espera de nosotros, esto le brindard la posibilidad de
desarmolio y crecimiento tanto de valores como de capacidades y esfuerzos que se verd
reflejado en un ser con iniciativa, creatividad y principaimente con una mentalidad de
lucha y responsabilidad, visualizéndose en su trabajo, persona y en la manera de
relacionarse con los demds, es decir la empresa contara con un personal que buscaré
crecer, desarrollarse y mejorar en todo &mbito, situacion que se mostrara
indudablements en los resultados de la empresa, donde al crear mejores seres
humanos, daré una mayor satisfaccion y respondera al compromiso que se tiene ante la
sokiedad.

Como hemos observado, es muy importante que una empresa trabsje con
objetivos bien definidos, pero principaimente con una filosofia que permita identificar al
personal con la empresa y con las metas individuales, donde al través de! esfuerzo
compartido y comprometido se lograran dar los resuitados esperados.

Los puntos mas importantes que debe contener la filosofia de una empresa de
autoservicio para hacer participes y comprometer a los colaboradores, considero que
son los siguientes:

1. Ser la Cadena nimero # 1 en tiendas de autoservicio.

Este concepto implicars un reto y una responsabilidad para cada colaborador,
para que dia a dia busque dar lo mejor de si y en base a su esfuerzo individual y al
trabajo en equipo que se liegus aicanzar, se logre mantener la tendencia al
mejoramiento continuo y principaimente a ia calidad en el servicio, lo que le diferenciard
de la competencia y principaiments le permitiré distinguirse como una empresa donde a
pesar de ser de AUTOSERVICIO, el cliente siempre es o més importanta y se busca
darie més de lo que puede esperar de ella.

2. Comprometiéndose a proporcionar la mejor atencion y servicio a los clientes.

Como mencionamos anteriormente es imposible lograr ser |a principal cadena de
tiendas de autoservicio si el personal desde ef de linea hasta los niveles directivos, no
se comprometen y proporcionan su mejor esfuerzo en sus actividades laborales,
relaciones formales e informales, y trabajo en equipo, situacion que se vera reflejado en
la oportuna atencién y el 6ptimo servicio a los clientes, ya que son ellos quienes
perciben el buen funcionamiento, organizacion y comunicacion del negocio, al través de
la cordialidad y el servicio que reciben de la empresa, donde si liega a existir diferencias
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o contradicciones en los valores, cultura o filosofia, repercutird definitivamente en la
atencion y satisfaccion hacia los clientes.

3. Buscando satisfacer plenamente sus necesidades al través de los mejores:

- Productos.
- ATENCION Y SERVICIO.
- Precio.

Definitivamente la satisfaccion total hacia el cliente, comienza al encontrar el
producto del que estd necesilado ya que este acude primordiaimente a una tienda de
autoservicio para satisfacer una necesidad basica, y al tener conocimiento de estas a
través de estudios de mercado, pemitird desarrollar estrategias tanto administrativas
como comaerciales, buscando mantener un gran surtido en los productos que soliciten
los clientes y mantener las innovaciones y preferencias de los mismos, asi como
realizar negociaciones adecuadas con ios proveedores lo que permitird mantener los
maejores precios del mercado y ganarse la preferencia del publico consumidor. Pero es
imporiante remarcar que lo que pemmitird el logro de estos objetivos de manera
contundente, y que engloba el buen surtido y e! adecuado precio, es la calidad en la
atencién y el serviclo personalizado que se le llegue a ofrecer a los clientes, buscando
ofreceries innovaciones y trato excelente que haga sentir a los clientes como parte de la
familia de la empresa, identificéndose plenamente con ella.

4. Lo que pemitird Crecer y Desarroliarse como Personas y Empresa.

Es indudable que el buscar y mantener constantemente los estdndares de
celidad en el trabajo, creard mayor potencial y se lograran los objetivos con mayor
facilidad, pero los beneficios no sblo serdn organizacionales, ya que es imposible que
una empresa obtenga un crecimiento si sus colaboradores no van a la par, es por esto
que si se logra mantener una mentalided en los colaboradores sobre la importancia de
la calidad en el trabajo, sefvicio, atencion a los cllentes y principaimente en su vida
misma, y lo aterrizan llevandolo a |a prictica, se lograré un desamolio tanto individual
como institucional.

§. En un ambiente agradabie y cordial.

Para lograr los objetivos tanto organizecionsies como departamentales e
individuales, es fundamental que exista una buena comunicacion tanto a nivel formal
como informal, ya que ia base para mantenerse en constante desarrolio y proporcionar
los mejores resultado es la buena comunicacion, la confianza y el apoyo en el trabajo
que se requiera, lo que brindard una calidad en el servicio que se aicanzaré al través del
trabajo en equipo que los empleados, departamentos, dreas de la empresa y en si la
organizacion compieta lieven al cabo.

Una empresa que desamolla un ambiente de trabajo agradable y cordial,
indudablemente se reflejard en la atencién y servicio que reciben los clientes.
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Pero: ¢ Cudl es el factor mas importante para alcanzar el objetivo de s calidad
on el servicio en una empresa de Autoservicio?

E) factor mas importante para que se den los resuitados planeados y poder
establecer objetivos mas ambiciosos es el factor humano, y este debe contar con
ciertos valores y virtudes que sean caracteristicos de cada uno de ellos en base a uns
adecuada seleccion del personal, una capacitecion y un liderazgo profundo por parte
de la direccion, para que se puedan desarroilar esas habilidades e incrementar asi el
potencial para aicanzar mayores logros.

Algunas de las caracteristicas que se debe reconocer y desamollar tanto en la
seleccion de los recursos humanos como en los empleados que ya forman parte de la
institucion son las siguientes:

- Responsabilidad: Es muy importante que los colaboradores busquen dar su
mayor esfuerzo y trabajen con calidad por conviccion y no por obligacién, y la diferencia
radica en que el primero sismpre dard mas y buscara un desarrolio en todas sus
actividades, y el segundo no dard ni buscard mas de lo que se ie pids, liegando en la
mayoria de los casos a fallarie a ia empresa y a él mismo.

- Creatividad: En un negocio como es el de tiendas de autoservicio existe uns
probiemdtica especial, y es ol que se trabaja con gente y para gente, la cual se
encuentra cambisndo constantemente, esto debido a las modas, innovaciones,
crecimientos y crisis economicas, valores familiares, influencia de los medios etc. o que
hace fundamental que los colaboradores de la empresa tengan presente |a importancia
de la creatividad ia cual radica en desarrollar constantemente mejoras y aporiar ideas
sobre servicio y atencion asi como en procesos y controles que faciliten la
administracion del negocio.

Es importante aclarar que en estos tiempos donde la competencia es cada vez
mas fuerte, la situacion economia agrava cada dis mas el poder adquisitivo de la
poblacion, y las empresas buscan constantemente innovar y mejorar en todos los
émbitos, es determinante para lograr los objetivos ¢l mantener una administracion
participative, y hacer sentir a los colaboradores sobre la imporiancia en sus
sportaciones, y reaimente tomar en cuenta dichas observaciones.

- Honestidad: Para que un negocio funcione adecuadamente y de los resuitados
esperados, es necesario que todos y cada uno de los colaboradores trabajen en base a
la honestidad, y asto no $6io con |la empresa sino con ellos Mismos ya que quien cuenta
con esta virtud, es conscients de su capacidad, cuenta con gran espiritu de luche y
siempre buscara dar mas logrando asi un crecimiento tanto a nivel individusl como
institucional.
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- Actitud: Es la vitud que hardé ia gran diferencia ya que por més planes,
capacitaciones @ inversiones que realice la empresa, si e personal no cuenta con una
actitud positiva donde muestre el interés, confianza, entusiasmo e inteligencia para
desarrollar y aicanzar los objetivos, todo quedaré como un curso més o una inversion
que no dio los resultados esperados.

Tomando en cuenta la importancia del factor humano y de los vaiores y virtudes
que debe de tener este, es importante que no se pierda de vista, ya que es [0 que a una
empresa le permitiré seguir creciendo, buscar nuevas expectativas y lograr la
satisfaccion tanto individual como institucional.

Después de hacer un andlisis del porqué una empresa de autoservicio debe de
trabajar en base a calidad en el servicio y bajo que parédmetros se debe desarroliar,
ahora hay que determinar el significado en forma simplificada de lo que es ia calidad y ei
servicio, conceptos importantes que engloban todo este trabajo.

La calidad es un concepto que tiene muchas ventsjas de las cuales ya hemos
hablado, pero para aterrizar su significado en una empresa de autoservicio, podemos
mencionar que la calidad es el resuitado de realizar un trabajo sin errores, con ia
finalidad de lograr la satisfaccion total del cliente, esto invariablemente soportado por
adecuados procesos, direccion comprometida y encaminada al logro de ios objetivos y
principaimente a la gente creativa, con iniciativa y vaiores firmes que convinado con una
capacitacion adecuada, logre la caiidad de ia que tantas empresas buscan alcanzar.

Es importante aclarar que la calidad se empieza a trabajar desde que se reciben
lo productos adecuadamente, continuando por el 6ptimo acomodo de ios mismos, asi
como su limpieza y adecuada organizacién de los mismos, pero todo se aterriza en ia
actitud y compromiso de los colaboradores hacia su trabajo, sus compaheros y
principalmente hacia los ciientes los cuaies son |a razon de ser del negocio.

Para definir los pasos para liegar a la calidad he establecido una formula donde
trato de mostrar las condiciones para sicanzaria :

VOLUNTAD = TRABAJAR BIEN DESDE LA 18 VEZ = HECHOS = CALIDAD =
CLIENTES SATISFECHOS.

E! concepto de servicio encierra muchas variantes pars alcanzar los objetivos
especificos en una empresa de autoservicio, por lo que a grandes rasgos se puede
definir de la siguiente maneras:

Es ol lograr ia satisfaccién total de los clientes al cubrr ampliamente sus
expeciativas y brindaries ALGO MAS que hard la gran diferencia.

Ese aigo mas encierra un mundo de virludes, lo que permitird que ios clientes se
identifiquen con la empresa, y el posicionamiento del mercado se incremente
constantemente, pero para lograr esto se debe desarrollar y fomentar 1o siguiente;



* Trato cordial por parte de los colaboradores hacia los clientes.

* Excelente Presentacion tanto de la tienda como de cada uno de los
empleados, ya que representan la imagen de una empress.

* La Limpieza es un factor determinante para dar un buen servicio a la clientela
ya que al mantener adecuadamente tanto instalaciones como piso y productos se le
brindara a los clientes una mayor confianza para realizar las compras en la tienda.

¢ Una gran diferencia que puede lograr una mejora en las ventas y la satisfaccion
total del ciients, es @i lievar al cabo una labor personalizada de ventas, donde como
punto priofitario es mantener adecuadamente capacitado al personal de la empresa,
para que pueda trasmitir sus conocimientos y experiencie sobre los productos a los
clientes, y aunado a un trato amable, cordial y sincero, hacer que el cliente brinde su
preferencia hacia ia empresa donde lo consideran [0 mas importante y satisfacen todas
sus necesidades.

* Como ya mencionamos es fundamental para lograr un buen servicio el tratar a
los clientes con amabilidad, disposicion y siempre con una sonrisa, que muches veces
marcaré la gran diferencia con otras empresas.

* Es fundamental que para lograr calidad en el servicio, los colaboradores deben
estar convencidos de los beneficios que traers tanto institucional como individuaimente
of trabajar con esta filosofia, y que para aicanzar el éxito de este objetivo se debe de
trabajar en equipo y comprometerse con elio.

Ya mencionamos la filosofia que debe tener una empresa de autoservicio asi
como las caracteristicas mas importantes de ésta, tembién se hizo mencion a grandes
rasgos del concepto de la calidad y del servicio en forma separada, por esto podemos
concluir en base a lo que ya se menciono: ‘

La calidad en el servicio traerd beneficios tanto individuaies como institucionales,
esto debido al crecimiento y desamolio que se daré sl la empresa mantiene adecuados
controles del servicio que se brinda a la clientela, pero principaimente si la direccion
logra trasmitir los objetivos y hacer que los colaboradores se comprometan con ellos
para que hagen del servicio no una forma de trabajo, sino una forma de vida.

Es importante mencionar que para que se logre el éxito del proyecto, se requiere

Que todas las dreas, departamentos y colaboradores de la empresa trabsjen en equipo,
logrendo una interrelacion y retroalimentacion de todos y cada uno de elios.
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Para concluir este trabajo, quiero hacer menciéon de la importancia del trabajo en
equipo en una organizacidn y de donde surge ia necesidad de trabajar bajo este
esquema, conceptos que ya mencione a grandes rasgos en partes anteriores.

El hombre es un ser social por naturaleza, tiende a agruparse y convivir con
otros hombres en forma natural, esto tiene sus raices en la familia ya que la primera
concrecién de sociabilidad se da en la misma, llamada por consiguients la primera
célula social.

Por esta razén, es propio de la naturaleza de los seres humanos, @l vivir en
sociedad, y es importante mencionar que solo en comunidad es posible satisfacer todas
las necesidades, y alcanzar los objetivos y metas tanto individuales como
institucionales.

Es por esto que el hombre necasita trabajar en equipo para iograr los objetivos
de la empresa, y obtener un crecimiento, desarrolio y retroalimentacion constante tanto
a nivel individual como organizecional.

Por ultimo no me queda més que decir que 8 ios clientes les gusta la operacién
que lieve consigo comodidad y ahomo de tiempo, pero nunca hay que olvider que
también desean un ser humano que les brinde calor, vida y les proporcione atencién,
servicio y una sonvisa.
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