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RESUMEN

El presente estudio abordd un tipo de investigacion mixta. Las condiciones que
determinan la calidad de los prestadores de servicios fueron considerados a través de
observar actitudes bésicas positivas, valores de servicio y desempefio ético en los
procesos de trabajo, para identificar los problemas de calidad en las empresas de
servicio. El analisis comenzo con un enfoque de investigacion cualitativo, y para medir
las variables en estudio se realizo la operacionalizacion. Este analisis fue hecho con un
tratamiento metodoldgico y para aplicarlo, fue seleccionada una microempresa de
alimentos en la Ciudad de Santiago de Querétaro, a partir de la cual se definieron
indicadores y parametros de evaluacion, para el proceso de calidad del servicio. Se
utilizé la estadistica descriptiva en la cuantificacion de los indicadores y parametros,
que fueron fundamentados tedricamente para el disefio de reactivos en la construccion
del instrumento de medicion, a causa de esto, el estudio se convirtié a un enfoque
cuantitativo. Esta metodologia podra ser utilizada en empresas de cualquier giro y
tamafo, ademas de implementar programas de formacion y capacitacion hacia el
colaborador, incentivando la promocion, proponiendo alternativas educativas,
productivas, administrativas y sociales para una mejor calidad en el servicio y asegurar
los resultados e impactos en los siguientes niveles: la satisfaccion del cliente, del
colaborador, el desarrollo de la empresa y el entorno social, pues en el México actual
las empresas deben ser certificadas ante un sistema de calidad para asegurar una
tendencia global de competitividad.

(Palabras clave: actitudes basicas positivas, valores de servicio, desempefio ético,
calidad, proceso de servicio, microempresa)



SUMMARY

This study contains a type of mixed research. The conditions which determine
the quality of service providers were considered by observing basic positive
attitudes, service values and ethical performance in work processes in order to
identify quality problems in service companies. The analysis began with a
qualitative research approach, and operationality was carried out in order to
measure the variables being studied. This analysis was done with a
methodological treatment, and for its application we selected a small food
company in the city of Santiago de Queretaro. Using this company, we defined
evaluation indicators and parameters for the service quality process. Descriptive
statistics were used in the quantification of the indicators and parameters, and
these were theoretically given a basis for the design of the items in creating a
measurement instrument. As a result, the study took on a quantitative
approach. This methodology can be used in all types of companies, regardless
of their size, besides implementing educational and training programs for the
participant, encouraging promotion, proposing educational, productive,
administrative and social alternatives in order to achieve better service quality
and insuring results and impact on the following levels: customer and participant
satisfaction, as well as development of the company and the social
environment. In today’s Mexico, companies should be certified by a quality
system in order to assure a global tendency towards competitiveness.

(Key words: Basic positive attitudes, service values, ethicical performance,
quality, service process, small company)
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I. INTRODUCCION

Esta investigacion tuvo la finalidad de analizar las actitudes basicas positivas,
valores de servicio y desempefio ético de las personas como determinantes de la calidad
del trabajo en empresas de servicio, para definir y mejorar su proceso y que exista
correlacion con las expectativas que el cliente solicita. Se estudié un caso de giro
alimenticio en la Ciudad de Santiago de Querétaro, dejando abierta esta metodologia

para que se pueda aplicar a mas casos de empresas con diversos giros y tamarios.

A lo largo de la historia se ha hecho patente nuevas y diversas maneras de
desarrollar el proceso de trabajo, entendiéndolo como la actividad vital fundamental del
hombre. C. Dejours (1998) dice que no puede haber mayor sufrimiento para el
trabajador creativo en aras de obedecer y ejecutar estrictamente un trabajo, de acuerdo
con la planeaciéon de otro, o tener que vigilar una maquina o proceso, sin tener la

posibilidad para desarrollar creativamente otra cosa.

En México actualmente se tiene presente que todo tipo de empresas deben de
cumplir con las expectativas de sus clientes, es decir, que deben contemplar Certificarse
ante un Sistema de Calidad mediante la via normativa por parte del sector
gubernamental, o en su caso que la validacion solamente se de respecto a cumplir con
las especificaciones que el cliente solicita, como es el caso de la empresa pequefia y
micro o empresa familiar, y asi asegurar la implementacion a todos los niveles de su
estructura organizacional. Ello implica estar inmerso o con una tendencia hacia el
proceso de globalizacion, para tener competencia a nivel local, nacional e internacional,

segun corresponda.

El caso analizado en este momento como objeto de estudio, es la investigacion
de una panaderia y pasteleria del giro alimenticio y de tamafio micro, contemplando que
el encargado es una colaborador importante como prestador del servicio de calidad,
debe poseer una actitud basica positiva de cumplir con las expectativas que los clientes

solicitan, y que este efecto redunde en el beneficio del propio negocio.



Las variables en estudio traducidas en indicadores y parametros del proceso
trabajo en la prestacion del servicio, que se consideraron como determinantes para
medir la calidad en ésta investigacion son, “La Calidad”, “Actitudes basicas positivas”,

“Valores de servicio”, “Desempefio ético” y “Proceso de Prestacion del Servicio”

En consecuencia, el estudio de las actitudes bésicas positivas, los valores de
servicio y desempefio ético del colaborador, se puede considerar importante, para
cumplir con los requisitos de Calidad gue solicita el cliente en cada momento. Es bien
sabido que las empresas en la actualidad tienen el compromiso de proporcionar un
proceso de servicio satisfactorio a sus clientes, en &reas que afectan aspectos

fundamentales para ellas, tales como las ventas, lo administrativo, la logistica, etc.

Esta investigacion generd diversos planteamientos respecto a la realizacion
propia de la calidad del proceso de servicio, a través de la observacion del
comportamiento del encargado del establecimiento, se presenté una metodologia con el
disefio de un instrumento para medir las variables en estudio trabajadas a nivel
descriptivo, a través de la aplicacion de indicadores y parametros, aunque es
conveniente mencionar que el presente documento se trabajo a nivel explicativo. No se
pretende con este estudio que las actitudes basicas positivas, los valores de servicio y
desempefio ético de los colaboradores que prestan el servicio a los clientes sea, el
definitivo, pues faltaria ain mucho por analizar, por lo cual se manifiesta que queda
abierta ésta investigacion para que sea motivo de enriquecimiento en futuras

investigaciones.

“Actualmente es muy abundante la informacion de que se dispone sobre
las actitudes sociales, sus intensidades, sus interrelaciones y su dependencia de

antecedentes diversos. En particular, existe muy poca informacion precisa en cuanto



a la relacion entre las actitudes expresadas verbalmente sobre asuntos sociales y la
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dindmica basica de la personalidad individual”.

Se ha constatado lo complejo que es el poder definir la calidad del proceso de
servicio que se le proporciona al cliente, pues es dificil comprender la forma en que
puede ser medido, y asi cumplir con la diversidad de sus expectativas, por estas razones
es necesario investigar cuales son los indicadores y pardmetros de actitudes basicas
positivas, valores de servicio y desempefio ético del colaborador que, determinan la
definicion y mejoramiento de la calidad en la prestacion del servicio en cualquier
empresa, pues hay que justificar las causas que implica proporcionar la atencion

personalizada a los clientes y asi cumplir con sus expectativas.

Hoy en dia es frecuente identificar que cuando un cliente solicita una atencién,
tiene cierto grado de insatisfaccion por el proceso de servicio, debido a diversas causas,
motivo por el cual se detectaron algunas a lo largo de esta investigacion, ello implicé
identificar cuales son los indicadores y parametros del servicio que determinan la
calidad procedentes de las actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio
ético del colaborador, que serviran como base de evaluacion del servicio por parte de la
empresa, con ello se derivardn programas de formacion y capacitacion para el
encargado y sus colaboradores, que puedan disefiarse en forma conjunta con los
directivos de la empresa en un desarrollo aparte a esta investigacion, para su promocion

e impacto en lo personal, familiar y en lo social.

La mayoria de las empresas sobre todo de tamafio micro o familiar no tienen
identificado indicadores y parametros, que ayuden a medir la calidad de su proceso de

servicio que ofrecen a sus clientes.

En conclusién la presente investigacion abordd en primer lugar el tema de la

calidad del proceso de servicio, a través de identificar indicadores y parametros del

! SUMMERS, Gene F. (1986). “Medicion de actitudes” (PROSHANKY, Harold M. Un método proyectivo
para el estudio de las actitudes cap. 21) Edit. Trillas. México.




colaborador hacia los clientes, que ayudaron a medir la calidad y asi evidenciar una
definicién y mejora continua durante el proceso de trabajo del colaborador o en su caso
el duefio del negocio. Se realiz6 a nivel preliminar observaciones sobre las actitudes
basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético que estan implicadas en el
disefio de los reactivos (preguntas) del instrumento de medicion (cuestionario), de la
relacion de la variable dependiente (calidad) y variable independiente (proceso de
servicio) que se plantearon en la definicion del problema de investigacion.

El andlisis de los resultados reflej6 que la actitud de calidad que realiza el
colaborador en la prestacion del servicio, debe estar en funcién de cumplir con los
requisitos que solicitan los clientes, contemplando que existen una diversidad de
indicadores y parametros que intervienen para dar cumplimiento a esas expectativas de
servicio, para justificar dicho analisis es imprescindible exponer en el siguiente capitulo

la revision literaria que se realizo para esta investigacion.



Il. REFERENCIAS TEORICAS
A continuacion se presentan referencias tedricas utilizadas en la investigacion y
corresponden a autores, algunas corrientes, que fueron utilizados en los aspectos relativos a

lo técnico productivo, lo humanistico y los sistemas.

En México existen empresas con una diversidad de giros con el cual justifican su
funcionamiento, registradas con una normatividad mexicana ante una entidad
gubernamental, clasificadas® por su tamafio en cuanto al nimero de trabajadores, la micro
del sector manufacturero y de servicio esta conformada de 1 a 10, la pequefia empresa
manufacturera son de 10 a 100 y la de servicios de 10 a 50 colaboradores, la mediana de
100 a 250 y 50 a 100 respectivamente, para la manufacturera grande son mas de 250 y la de
servicios mas de 100, éstos parametros estan determinados por la Secretaria de Economia.
Deming (1989) dice que en los afios setentas el 75% de los colaboradores se encuentran en
empresas de servicios, si a esta cifra se afiade las personas que estan en las industrias de
fabricacion que se ocupa de los servicios, ahora la cifra es del 86% de personal que ofrece
servicios, dejando solo el 14% para fabricar articulos y otros giros, por lo que la prestacién

del servicio es parte del funcionamiento organizacional de la empresa.

La Oficina Internacional del Trabajo (2005) determina que el factor humano es
uno de los elementos mas fundamentales en las actividades de la empresa, porque es por
medio de personas como la direccion puede controlar la utilizacion de sus recursos y la
venta de sus servicios. Para dar lo mejor de si mismo, un colaborador debe estar motivado y
ademas de que todos los niveles deben tener la sensacion de pertenecer a la empresa.
Deming (1989) ubica que una organizacion de servicios eficaz, disminuye los precios al
consumidor y aumenta el estandar de vida, pues los principios y métodos para mejorar son
los mismos en los servicios que en la fabricacion. Una organizacion de servicios son:
restaurantes, hoteles, bancos, cuidados de la salud, guarderias, gubernamentales, educacion,
transportes, seguros, personal con un oficio, talleres, iglesias, comunicaciones,

establecimientos diversos, etc. En época actual hablar de calidad en el servicio de los

*http://www.economia.gob.mx/pics/p/p2757/DIAGNOSTICODEMICROPEQUENASYMEDIANAEMPRES
AS.pdf



sistemas organizacionales es de suma importancia, no importando el giro y su tamario,
ademas de identificar el impacto que tiene en la empresa las actitudes bésicas positivas, los
valores de servicio y el desempefio ético que posee el colaborador en el desarrollo de su
actividad laboral, motivo por lo cual la presente investigacion se realizé con el objeto de
analizar el proceso de servicio de calidad, que debe tener el colaborador en atencion al

cliente en una micro empresa de giro alimenticio.

Proceso de prestacion del servicio

Servicio es un proceso de trabajo que se realiza dentro de un programa de
actividades establecidas por la empresa de cualquier giro y tamafo, ello deriva la
oportunidad de desarrollo personal y profesional del colaborador, ademas adopta creencias,
habitos e interactda con los comparieros de trabajo que muchas veces resultan los mejores
aliados para cumplir con los objetivos organizacionales, fomentando la participacion de
forma efectiva y como consecuencia con una actitud basica positiva hacia el proceso de

prestar un servicio de calidad.

Para analizar el proceso de prestacion del servicio del colaborador en una
empresa, es necesario remitirse a antecedentes de gente que a conceptualizado al trabajo en
sus diversos enfoques, como es el caso de Carlos Marx®, quién consideré al trabajo como
un proceso consciente por medio del cual el hombre se apropia de la naturaleza para

transformar sus materiales en elementos Utiles para la vida.

Otro caso es el de Dejours, C. (1998), pues plantea que “el trabajo es la actividad
coordinada desplegada por los hombres y mujeres para enfrentar lo que, en una tarea

J . . . ., . ., . 4
utilitaria, no puede obtenerse mediante ejecucion de la organizacion prescripta”.

Los planteamientos anteriores acerca del trabajo ubican que el hombre siempre

estara interactuando con su propio entorno laboral, dando pauta a generar estrategias para

¥ MARX, Carlos. (1975). “El Capital” Tomo 1. Edit. Fondo de Cultura Econémica”. México.

* Dejours, Christophe. (1998). “El factor humano”. Ed. Lumen Hvmanitas. Argentina.



producir un bien, un servicio o la actividad de comercializar un producto, ademéas de
funcionar como satisfactor a las diversas necesidades de los clientes. Una tendencia de los
empresarios es siempre poner en marcha su capacidad

imaginativa y creativa, para establecer sistemas 6 métodos que ayuden a realizar cualquier
actividad laboral, asi como implementar herramientas que apoyen en la transformacion de
la naturaleza por medio de su trabajo, contemplando que en la realizacion de la actividad
siempre se debe cumplir con las expectativas que el cliente solicita, no importando el sector

de que se trate: econdmico, politico, educativo o social.

Para seguir el analisis y conceptuar el proceso de prestacion del servicio, se citara
a Neffa, ¢l plantea que “el proceso de trabajo es el acto especifico, donde la actividad del
hombre es efectiva, ayudado de medios para modificar un objeto, ello deriva que lo que se
contemple por realizar como actividad productiva debe cumplir siempre con requerimientos

que sean demandados por los clientes™.”

Hoy en dia algunas empresas prestan atencion al proceso de servicio que realizan
los colaboradores, pues el prestador del servicio debe poseer en teoria un bienestar
psicoldgico en el trabajo que determine que la actividad la realiza convenientemente, esto
significa contemplar que el proceso del servicio debe ser de calidad, en donde el desarrollo
de su trabajo lleva consigo un crecimiento profesional seguro, considerando diferentes

maneras para cumplir con las expectativas del cliente.

Historicamente Carlos Marx en su libro, capitulo V: Proceso de trabajo y proceso
de valorizacién, plantea que el uso de la fuerza de trabajo es el trabajo mismo. “El
comprador de la fuerza de trabajo la consume haciendo trabajar a su vendedor. Con ello
este Gltimo llega a ser actu (efectivamente) lo que antes era solo potencia (potencialmente):
fuerza de trabajo que se pone en movimiento asi mismo, obrero”.® Ademas “Para

representar su trabajo en mercancias, debe ante todo representarlo en valores de uso, en

> NEFFA, Julio César. (1988). ;Qué son las condiciones y el medio ambiente de trabajo? Propuesta para una
nueva perspectiva.

® MARX, Carlos. (1975). “El Capital” Tomo 1. Edit. Fondo de Cultura Econémica”. México.



cosas que sirvan para la satisfaccion de las necesidades de cualquier indole”.” Es por ello
que “En las sociedades capitalistas esto quiere decir que el proceso de trabajo es un proceso
técnico, a través del cual se producen bienes y servicios, también, un proceso social, el de
valorizacion del capital; esto es, un proceso en el cual el obrero crea plusvalia que

finalmente no es mas que la ganancia del capitalista y capital acumulable”. 8

“El primer elemento que debe ser tomado en cuenta, en el andlisis de cualquier
proceso de trabajo con un enfoque hacia la prestacion del servicio en particular son,
entonces, las expresiones concretas de la lucha de clases y el grado de control relativo que
los colaboradores ejercen sobre el proceso de trabajo”.® Considerando también “Los
instrumentos, o los medios de trabajo, que pueden ser analizados en términos de su
sofisticacion técnica y como la expresion de determinadas relaciones sociales. EI primer
aspecto nos informa respecto al esfuerzo fisico necesario para la ejecucion del trabajo, el
riesgo implicado en la interaccion entre el colaborador, el instrumento y el objeto, y el
grado de control que el colaborador puede ejercer sobre el instrumento. Este Ultimo aspecto
directamente relacionado con los instrumentos de trabajo en tanto expresion de las
relaciones sociales que los crearon. Los instrumentos de trabajo creados bajo el capitalismo,
por ejemplo, tienen como caracteristica imponer al colaborador una forma especial de
trabajar. Esto significa, como se ha mencionado, que el servicio determina el ritmo de

trabajo y limita el poder relativo de decision del colaborador”.*°

Analizar el &ambito del proceso de servicio permite la comprension técnica y social
de cualquier proceso laboral en especifico. Prestar un servicio es una demanda socialmente
determinada. Este hecho es importante tomarlo en cuenta, porque las exigencias del cliente
son totalmente notorias, por lo que es necesario considerar el desarrollo personal y

profesional del colaborador en la prestacion de un servicio de calidad.

" 1didem

® 1didem

% H. Braverman. (1975)."Trabajo y capital monopolista”. Edit. Nuestro Tiempo, México.

| AURELL, Asa Cristina. (1978). "Proceso de trabajo y salud” en: Cuadernos Politicos No.17.



El estudio sobre el proceso de trabajo, fundamenta el estudio del proceso de
prestacion del servicio, pues el colaborador debe cumplir con una normatividad
organizacional la cual tiene que adoptar, sin embargo esta socialmente determinada en

espera de una ganancia.

El proceso de trabajo en que el capitalista consume la fuerza de trabajo, muestra
dos fenémenos peculiares.** El colaborador trabaja bajo el control del capitalista, a quien
pertenece el trabajo de aquél... ... el producto es propiedad del capitalista, no del productor

directo, del colaborador...

Después de considerar las citas anteriores con un enfoque hacia el objeto de
estudio, se puede determinar que la prestacion del servicio, es un proceso de trabajo que
también esta inmerso a que se consuma la fuerza misma de quién realiza la actividad
laboral, la prestacion del servicio que se realiza entre el colaborador de la empresa y el
cliente que le demanda, es un proceso en el que el colaborador media, regula y controla de
acuerdo con sus actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético en el
cumplimiento del servicio de calidad que se le determina como objetivo y normatividad de
una empresa de cualquier giro y tamarfio, para el cumplimiento de las expectativas que el

cliente solicita.

La mayoria de las empresas en México consideran que hay que tomar en cuenta,
la importancia de implementar el cumplimiento de los requisitos hacia el cliente, es decir,
que el colaborador debe poner especial atencion al realizar su actividad laboral, no s6lo en
lo que se hace, sino cdmo se hace, (con qué medios de trabajo se hace). Los medios
considerados como el establecimiento de indicadores y parametros que sefialen el proceso
que sigue un determinado servicio y también el impacto economico y social que se genere.
La produccion de la prestacion del servicio, revela caracteristicas mucho més definitorias

en el cumplimiento de indicadores y parametros, y que lleva implicito las actitudes basicas

1 MARX, Carlos. (1975). “El Capital” Tomo 1. Edit. Fondo de Cultura Econémica”. México.



positivas, los valores de servicio y desempefio ético del colaborador como vehiculos
determinantes de la calidad en el servicio.

Para la investigacion en el proceso de prestacién del servicio con calidad,
Gubman (2000) analiza la satisfaccion del cliente, como una funcién de la capacidad de
servicio, que esta en la percepcion que tenga el colaborador o en su caso en la habilidad que
tenga para proporcionar un buen servicio, pasion por el servicio y voluntad de entregar un
buen servicio. Una compafiia puede mejorar su capacidad de servicio y las actitudes basicas
positivas del colaborador hacia el servicio a través de practicas estratégicas para administrar
el talento. Estas a su vez, estan relacionadas de forma esencial e importante con las

percepciones que tienen los clientes sobre la calidad y satisfaccion.

Es conveniente hacer hincapié que se visualice al proceso de presentacion del
servicio como un sistema funcional, considerando como elemento principal al colaborador,
quien es, la persona que daré de su proceso de trabajo, asi como se proveera de los medios
necesarios para realizar la actividad laboral, con ello los indicadores y parametros le
serviran de vehiculo (medios) para concretar de manera tangible con el resultado final,
Ilamandole propiamente servicio de calidad hacia el cliente, como se muestra en la figura
1.1

SISTEMA ORGANIZACIONAL
“Empresa”
A 4 \ ] A 4
PRESTADOR DEL " “QED(;OS' RESULTADO
SERVICIO: > n,lcat Oregyl »| FINAL:
“Colaborador” paramet r‘os” ¢ “Proceso de
Actitudes, Valores y SCIVICIO A L .
Cliente

Figura 1.1 Representacion grafica que identifica el proceso de trabajo, como un sistema
funcional del servicio de Calidad.  Fuente: Elaboracion propia
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Valores, Actitudes y Desempefio Etico

Valores en el proceso de trabajo

Desde una caracterizacion historica y cultural West (1995) y Sanabria (1971)
abordan a los valores a partir de una perspectiva de economia politica, como la cantidad de
dinero con la que se juzga que una cosa esta en proporcion. O como la propiedad de lo que
puede procurar satisfaccion de las necesidades de una persona. Por lo mismo, el valor de
una cosa crece con la escasez y con la rareza, y disminuye con la abundancia. En el sentido
politico los valores nacionales responden a aspiraciones histéricamente postergadas
incompletas, como son la Soberania, Igualdad, Democracia transparente, Justicia,
Autodeterminacion, etc. o bien a partir de la relaciéon entre los fundamentos axioldgicos,

donde los valores son descubiertos en la trama de normas.

En el caso especifico de las empresas que también funcionan con protocolos
organizacionales, el abordaje de los valores de servicio llevan implicitos actitudes basicas
positivas del colaborador, viéndose reflejadas en un desempefio ético congruente con la
normatividad laboral y en beneficio hacia la empresa, es decir, que en toda organizacion es
predominante contar con gente con un desempefio ético, que con su actitud basica positiva

impacte en el proceso de prestacion del servicio con calidad.

Analizar el concepto de valor, que puede identificarse también como algo
subjetivo, como lo plantea Frondizi (2000), pues lo subjetivo de su existencia, su sentido o
su validez a reacciones, ya sean fisioldgicas o psicologicas, estan en funcion del sujeto que
valora determinada situacion. El valor se tornara hacia la objetividad, si existe,
independientemente de un sujeto o de una conciencia valorativa. Por lo que es importante
citar su concepto, ademas de mencionar que existen diversas definiciones de Valor, se

presentan algunas de las mas comunes:

Valor es todo lo bueno y deseable. La palabra valor como lo presenta Rodriguez
Estrada (1998) viene del verbo latino valere, que significa estar sano, ser fuerte, por lo que,

valor es todo lo que favorece el desarrollo y la realizacion del hombre como persona. Valor
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es una cualidad o calidad que se percibe en una persona u objeto y que lo puede completar

y perfeccionar, entonces valor es algo digno de ser buscado por alguien.

Canseco (1996) habla estrictamente, que los valores no tienen tamafio, ni color, ni
caracteristica material alguna, que permita captarlos en los sentidos del cuerpo: s6lo pueden
ser percibidos por los sentidos del alma, de la psique, pero siendo indefinibles en forma

perfecta, son mas objeto de la voluntad que de la inteligencia.

Otra vision es que los valores se definen como principios éticos respecto a los
cuales las personas sienten un fuerte compromiso emocional y que emplean para juzgar las
conductas. Pueden ser: personales, sociales, educativos, civicos, nacionales, universales,
etcétera. En términos generales, valor se entiende como el caracter, cualidad o principio
ideal, propio de las personas, hechos o cosas, que suscita admiracion, estima, aprecio o

complacencia.*?

Lo interesante es como Narro (1987) cuestiona sobre ¢qué valoran los mexicanos
hoy?, y fundamenta de acuerdo a una encuesta, de que se viven tiempos nuevos, que piden
enfoques nuevos, de unidad y convergencia, y de diversidad y pluralidad, es decir, tiempos
de creacion colectiva ilusionada, realista, sofiadora, perseverante; tiempos para construir
desde los valores vigentes como son los nuevos valores de solidaridad social, liderazgo, del

compromiso Yy la busqueda de una sociedad mas igualitaria.

Es importante considerar las investigaciones que compil6 Hirsch (2005) sobre los
valores éticos que promueven los psicélogos mexicanos en el ejercicio de su profesion, lo
que se rescata de esto, es que los valores se entienden como los objetos de las preferencias
conscientes de los seres humanos. Para atribuir un valor debe darse un proceso de
comparacion consciente (explicita o implicita) entre dos 0 méas objetos, es decir, desde una
perspectiva objetiva se considera que el valor es el objeto preferido en un proceso

comparativo consciente. Visto asi, los valores son satisfactores de necesidades bioldgicos,

12 SEP CONALEP Maggi Yénez Rolando Emilio. (1996). “Desarrollo Humano y Calidad” Modulo 1 Valores
y Actitudes. Edit. Limusa. 2do. Edicion. México.
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psicoldgicos y sociales (naturales o aprendidos). Para ejemplificar, un pastel adquiere un
valor en cuanto un hambriento lo compara con lo que no es comida. La verdad puede ser
también objeto de una preferencia consciente al ser comparada con la mentira. Todos los
objetos de las preferencias conscientes son valores para la persona que los escoge mediante
un proceso de comparacion. Desde un perspectiva subjetiva, es decir, considerando al
sujeto que opta, los valores son juicios que sirven como criterios para orientar el proceso de
optar. Otros ejemplos, en cuando la salud es mejor que la enfermedad, comer es mejor que
quedarse con hambre, dar sentido a la propia existencia es mejor que no darselo. Estos
objetos de la preferencia consciente y los criterios que orientan el proceso de optar pueden
ser individuales, familiares, grupales, sociales, culturales y universales, dependiendo de su

grado de generalizacion.

En las organizaciones existen conceptos fundamentales de un comportamiento
determinado, el cual se debe tener siempre en cuenta para comprender la propia naturaleza
de la persona “colaborador” que se encuentra dando un servicio, para cumplir con la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y de las diversas entidades del entorno que

asi lo requieran.

En cuanto a la naturaleza de las personas™ es importante denotar que todos los
seres humanos son unicos e irrepetibles. No existen dos personas iguales en este mundo.
Sin embargo comparten multiples semejanzas que los acercan a pesar de las diferencias que
los individualizan. Las personas son una Totalidad integrada. Son cuerpo, mente,
emociones o0 sentimientos y espiritu, tienen una vida personal, emocional, familiar, etc. Las
empresas quisieran contratar s6lo la mente y las manos de las personas, sin embargo,
reciben el paquete completo. Un problema en cualesquiera de las areas de la vida o en uno

de los sistemas, afecta el desempefio de las otras que conforman el ser.

Respecto a algunos de los valores sociales considerados importantes y que
funcionan como valores de servicio: son la solidaridad, la conservacion del entorno, la

sensibilidad cultural, la tolerancia de la diversidad, la cooperacion, el didlogo, la visién

13 http://www.itnuevolaredo.edu.mx/unidadl1/1_8.htm
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amplia del mundo, el respeto a los demas, la estima del trabajo humano, la participacion, el
compromiso, la confrontacion no violenta de los conflictos, la responsabilidad, la
autoafirmacion (individual y colectiva), la autonomia (individual y colectiva). la

colaboracion en el desarrollo social, etc.

Cuando las personas forman parte de una empresa no importando su giro y
tamafo llevan sus propios propdsitos, de la misma manera la organizacion persigue sus
metas y objetivos. Para lograr sus metas las empresas necesitan a los colaboradores, de la
misma forma que éstos requieren de las organizaciones para satisfacer sus metas
individuales. EIl interés de ambas partes debe encontrar un punto de coincidencia,
convertirse en un interés mutuo donde ambos ganen a través de las metas superiores que se

generen con la integracion de colaboradores y empresa.

Rodriguez Estrada (1998) dice que todas las organizaciones, cada una a su modo,
se enfocan hacia valores, ya sea explicitamente (en los objetivos formulados y adoptados
por los dirigentes y por los miembros), o implicitamente (en los objetivos subyacentes al
medio cultural). La sintesis de las actitudes bésicas positivas y valores de servicio se

conoce como la mision.

Los valores de servicio son un importante estudio organizacional, porque son la
referencia para comprender las actitudes basicas positivos y desempefio ético de cada
colaborador; asi mismo son la base de la cultura y permiten conocer y entender aquellos
que tienen mayor incidencia para lograr el cambio y cumplir con la misién y vision de una

empresa.

Bajo la perspectiva de Rodriguez Estrada (1998), dice que existen valores de la
empresa, del director, los gerentes, de los colaboradores y de los procesos que se
desarrollan, pues es el lider el que guia, ya que es el hombre de los valores, que fuertemente
motivado hacia los valores humanos y de servicio cumple con los objetivos
organizacionales, ademas, es quién identifica sus propios valores y es habil en la aclaracion
de los valores de servicio y tiene con ello la mejor preparacion para manejar los valores de

la organizacion.
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Las creencias estdn implicadas en los valores que poseen cada uno de los
colaboradores y es todo aquello que se tiene como verdadero y correcto, es decir, que son el
filtro predispuesto de nuestra forma de percibir el mundo que nos rodea de forma positiva.

Ferrini (1990) explica que el colaborador no podré evidenciar valores éticos que
no tengan vigencia en el mismo centro laboral, pues la escala de valores de servicio y
creencias es diferente en cada colaborador y eso hace la complejidad del sistema
organizacional. Ambos se apoyan mutuamente y filtran las experiencias que se viven e
influyen en las conclusiones que se obtienen de esas experiencias, las actitudes y acciones

gue se toman en consecuencia.

Como algunos valores de servicio son la verdad, el respeto, la bondad, la calidad,
la amistad, la solidaridad, el amor, la confianza, la seguridad, la educacién, la
comunicacion, el ahorro, la salud, la paz, la fe, la justicia, la equidad, la honradez, el
entusiasmo, la cooperacion, el trabajo en equipo, el progreso, la higiene, la ergonomia, etc.
(ver apéndice Cuadro A.1l), pero la formacion y origen de los valores de servicio y
creencias se pueden atribuir a factores como la cultura nacional y regional, el ejemplo de
los padres, maestros, y amigos y otras influencias similares (incluso las que se reciben a
través de medios de comunicacion masiva) nuestro entorno; asimismo se van construyendo
a través de las experiencias personales grandes o pequefias, vividas o fantaseadas, que van

integrando la historia de cada uno de los colaboradores.

Estudiosos sobre el tema de valores coinciden en que éstos cumplen con el bien
moral y la verdad, apoyan el servicio a los demas, particularmente a los mas débiles,
ignorantes o desposeidos, se tiene el gusto por aprender, hay una contemplacion de lo bello.
Lo que es importante es la supervivencia cotidiana como un valor esencial, es decir, un

valor en el placer por el sentirse bien uno mismo.

Aunque cada persona hace su propia escala de valores, dependiendo de aquello a
lo que da mas importancia, pero esa escala no es definitiva, cambia segin a lo que se da
mas jerarquia en determinada época de la vida, y ain mas, cambia cuando se antepone un
valor a otro, al tomar una decisibn o emitir un comportamiento de un momento

determinado.
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Gubman (2000) considera que una empresa puede ser muy exigente con los
nameros, al menos por un tiempo, y darle menos atencion a los valores y normas
organizacionales. Algunas compafiias de productos empiezan con una invencion, mucho
antes que una compariia realmente crezca alrededor de aquella. Con la tecnologia correcta 'y
suficiente libertad personal para crear, una compafia de productos puede ser manejada
como una federacion libre, por lo menos por un tiempo, sin gran atencion a los valores y
normas. Pero una empresa de servicios tiene que empezar con un grupo de valores y
construirlos de tal modo que se centren tanto en los colaboradores como el cliente, para

producir resultados para éste ultimo.

Schmelkes (1994) expone que si en la organizacion no se propone explicitamente
la formacion valoral, simplemente se simula una falsa neutralidad, no sera capaz de
desarrollar arménicamente las facultades del colaborador, careciendo de base para exigir
actitudes bésicas positivas para un desempefio ético en los procesos de servicio con calidad

a realizar.

Ahora bien, clarificar y conocer los propios valores y los valores de servicio,
permitird comprender mejor el comportamiento individual y organizacional. Y promover,
retomar y reforzar sobre todo el desempefio ético, hara mejores colaboradores; en las
organizaciones productivas, mejores empresas y se contribuird mejor al desarrollo social

del pais, sin perder lo mejor que han tenido los mexicanos “sus valores”.

Actitudes bésicas positivas ante el servicio

Otro concepto de interés como objeto de estudio de éste analisis es la actitud,
definiéndola como aquella predisposicion para reaccionar favorable (positiva) o
desfavorablemente hacia un objeto psicolégico. Un objeto psicoldgico es cualquier
simbolo, dicho, persona, institucion o cosa ante los cuales y que se tome como referencia,
la gente difiere en el grado y tipo de reaccion. También se puede considerar al objeto

psicolégico como sinénimo de estimulo.
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También hay otras definiciones de actitud, como una predisposicion que el ser
humano aprende para reaccionar ante determinada situacion, ademds de ser una
manifestacion exterior del &nimo que tienen las personas y puede ser positiva o negativa.
No hay que perder de vista la estrecha relacion de las actitudes con las emociones, ya que si
una persona tiene una actitud favorable (positiva) o desfavorable (negativa) hacia un objeto
psicoldgico y tiene de pronto una emocion fuerte, su actitud puede cambiar, es importante
identificar el impulso que de momento aparece como reaccion en el colaborador, pues toda
actitud puede ser verificada por medio de la l6gica, lo que permitira conocer que tan cierta

o falsa es.

Las actitudes que posean los colaboradores dentro de un proceso de servicio, van
a depender del grado en que considere que su trabajo satisface o no sus necesidades. Segun
la necesidad que el prestador del servicio tenga, va a ser la motivacion que va a lograr que
trabaje mejor. Cuando el trabajo es satisfactorio y estable el colaborador puede ser alguien
puntual y puede ser el medio para alcanzar otras metas, pero si no esta satisfecho con el
trabajo no va a dar su mejor desempefio en este. Algunas actitudes basicas positivas del
colaborador que pueden definirse como medidores (indicadores) del proceso de trabajo son
el saludo adecuado; la sonrisa; sefiales de respeto, como mirar a la cara del cliente, el tono
de la voz; las palabras de cortesia, como gracias, a la orden, es tan amable, paciencia,
claridad en seguir instrucciones, o se le escucha y se le solucionan algunas quejas o
reclamos, etc. Todo ello demuestra la competencia que describe la realizacion que debe ser
lograda por el colaborador. Por tanto, el comportamiento serd el resultado que el
colaborador debe demostrar para definir las competencias en términos de calidad que deben
lograrse como evidencia en el logro de los objetivos, pues las actitudes basicas positivas

que estén presente en el colaborador son el reflejo de los valores de servicio de la empresa.

Las actitudes basicas positivas que puede tener el colaborador en el proceso de
trabajo va a variar dependiendo de factores como: posicién profesional, sexo, edad,
experiencia, entre otros. El no estar contento con su trabajo produce una actitud negativa
hacia él mismo, volviéndose irritable y teniendo malas relaciones con los otros

colaboradores y con el cliente, pero las actitudes en el trabajo pueden estar moldeadas por
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valores y creencias arraigados, valores acerca del servicio, la igualdad y el altruismo son
relevantes en el lugar de trabajo. Muchos colaboradores buscan estar en organizaciones
donde los valores sean compatibles con los suyos, los cuales se relacionan con sistemas de

creencias acerca de determinados objetos 0 procesos.

Como dice Puig (1995), hay actitudes y atributos personales que sin duda
optimizan la labor del colaborador y que probablemente no queden reflejados, por lo menos
de forma explicita. No se trata si embargo, de definir al colaborador modelo, sino de
recuperar actitudes basicas positivas y cualidades personales, que se veran reflejadas

durante su proceso de servicio.

En una organizacion la mayoria de las veces es necesario modificar las
actitudes del colaborador en el cumplimiento de la filosofia de la empresa, por ello es

necesario plantear cinco técnicas:**

La primera esta en funcion del idioma verbal, los seres humanos poseen las
capacidad de transformar sus ideas en palabras, y la forma de comunicarlas puede ser por
medio del lenguaje verbal o escrito. Las ideas comunicadas a nuestros semejantes pueden

modificar no sélo la actitud, sino también la conducta individual y la de grupo.

Cuando se habla de la "técnica del idioma escrito”, se hace referencia a toda la
comunicacion escrita que con dia se recibe, se estudia y se envia a otras personas. Uno de
los fines que persigue la comunicacion es el modificar las actitudes. inclusive existen
programas completos para que por medio de la publicidad se modifiquen las actitudes de
los colaboradores de una organizacion. Intercalar pequefios mensajes escritos en los sobres
de raya, o colocar continuamente desplegados en las instituciones, son ejemplos de partes
del programa para modificar las actitudes de la persona, y como consecuencia del deseo de

modificar conductas.

1 ARIAS, Galicia Fernando. (1980). "Actitudes, opiniones y creencias". Textos programados. Edit.
Trillas México.
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En la segunda se analizan las expectativas que constituyen otra de las técnicas
usadas para el cambio de actitudes y opiniones. Se espera que al cambiar las expectativas
de los colaboradores, se modifique también el comportamiento de ellas. Expectativa es la
idea que tiene un colaborador sobre el comportamiento que desplegaran otros
colaboradores, o de lo que ocurrira, o de la forma en que se debe actuar por el puesto o
funcion que se tiene. Aunque un jefe quisiera cambiar las expectativas de sus
colaboradores, podria resultar de més beneficio que €l se adaptara por un tiempo a las
expectativas de ellos, porque el cambio de actitud no se da de la noche a la mafiana; su
comportamiento debe ser compatible con las expectativas presentes del grupo, y el cambio

proyectado se efectuara en un periodo mas largo.

La tercera técnica es mediante el ejemplo, si un jefe desea que sus colaboradores
sean eficientes, debera dar el ejemplo siendo él mismo eficiente. Un jefe no puede cambiar
la actitud de un colaborador hacia la puntualidad y la asistencia, si él mismo es faltista e

impuntual.

La cuarta técnica se refiere a la "participacion” en las decisiones, puede introducir
cambios favorables en la actitud; esto permite a los colaboradores compenetrarse mas a
fondo de todas las situaciones inherentes a una decisién. Sin embargo, si la participacion no
se maneja con cuidado, puede dar lugar a graves fricciones y luchas, resultando entonces

una actitud negativa de los colaboradores hacia el trabajo que desempefia.

Las reprimendas y los estimulos son la quinta técnica que se analizara; parten de
la premisa que dice "la conducta recompensada tiende a repetirse, mientras la que no lo es,
0 gue es castigada, tiende a desaparecer”. Las sanciones y recompensas ayudan a modificar
la conducta; sin embargo un factor importante en esta modificacion es el tiempo que
transcurre entre ésta y la consecuencia; mientras mas tiempo pase menor posibilidad habra
de que ocurra la modificacion de la conducta. Desafortunadamente, es muy frecuente en el
campo de trabajo que se retarden las recompensas o reconocimientos, tales como aumentos,
promociones, etc. hasta mucho tiempo después, lo que dificulta la identificacién, por parte

del colaborador, de la conducta deseable y de la que no lo es.
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Las actitudes basicas positivas que presenta el colaborador al realizar el proceso
de servicio sirven de patron, justificandose como un marco de referencia especifico que
predispone a opinar de manera favorable o desfavorablemente frente a un hecho. Las
actitudes son registrables mediante las opiniones que se dan, se han elaborado escalas de
actitudes para medir los grados de aceptacion (que tan favorable es la actitud) o rechazo
hacia el objeto de estudio (punto 4.1 del 1SO)."

Para poder determinar la medicién de las actitudes no hay que perder de vista que
son a un nivel abstracto mientras que el comportamiento es mas especifico, aunque para
pronosticar el comportamiento en el trabajo se necesitan medir las actitudes basicas
positivas del colaborador relacionadas con dicho comportamiento. Las actitudes es o mejor
para predecir cuando se toma en cuenta una serie de comportamientos. ES necesario
combinar el comportamiento observado para asegurar que la evaluacion sea sélida antes de
establecer si se relaciona ldégicamente con una pauta especifica de actitudes baésicas
positivas, sin embargo lo complejo se da cuando influyen factores situacionales en las
actitudes y comportamientos de los colaboradores. Es posible que algun comportamiento se
relacione con toda una variedad de actitudes, aunque es dificil saber cual de estas actitudes
ayudaria a predecir mejor el comportamiento y siempre como un reflejo propio de los

valores.

En todo proceso de trabajo cuando se ofrece un servicio por parte del colaborador,
es conveniente llevar a cabo una medicién de actitudes basicas positivas como indicadores
y parametros, para el cumplimiento de las expectativas que los clientes solicitan, Medir es
segun Hernandez Sampieri (2003), de acuerdo con cierto conjunto de reglas, asignar
numeros a observaciones. Y cualquiera que sea el caso que se observe, esta afirmacion

sigue siendo cierta.

IS0 TC 176, “Sistemas de gestion de la Calidad — Directrices del desempefio” 2000-12-15, 1SO 9004:2000
(ES) ISO TC 176/STTG, Secretaria: AENOR.

20



Si el indicador y parametro a cumplir es la actitud béasica positiva que posee el
colaborador ante su actividad laboral, el proceso de medir se hace mas complejo porque las
actitudes no pueden observarse directamente, sino que necesitan inferirse de la conducta

que posee la persona.

Cuando se miden fendmenos inaccesibles a la observacion directa como es el caso
de las actitudes bésicas positivas del colaborador, es Gtil concebir el proceso de medicion
como compuesto por tres subprocesos:

a) identificacion de las variables que se aceptan como base

para hacer inferencias acerca del concepto subyacente;
b) recoleccion de las indicadores y parametros de las variables en estudio y
c) tratamiento de los indicadores y pardmetros para convertirlos en una

variable cuantitativa.

Hay que separar analiticamente estos subprocesos, pero debe recordarse que en el
trabajo estan entrelazados intricadamente. Por consiguiente, las decisiones acerca de lo
aceptable como base para hacer inferencias pueden excluir algunos métodos de recoleccion

de muestras, asi como restringir la manera como pueden tratarse dichas muestras.

Desempefio ético

Un elemento de analisis que se interrelaciona con el proceso de servicio es el
desempefio ético del colaborador, en el cual estan inferidas las actitudes basicas positivas y
los valores de servicio, ademas de ser un indicador primordial en las organizaciones en esta
época de globalizacion en la que vive el pais, pues un colaborador hoy en dia al utilizar y
desarrollar su capacidad, debe demostrar sus competencias profesionales, para convertirse

en un ser funcional dentro de su entorno laboral.

El desempefio ético es un planteamiento de mucho interés para la mayoria de

empresas en Meéxico, con ello consiguen como finalidad el logro de su propia

8 SUMMERS, Gene F. (1986 ). “Medicion de actitudes” Edit. Trillas. México.
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Comepetitividad y Productividad, ya que los colaboradores que buscan producir el producto
como un satisfactor, significa que el proceso de trabajo de todas las actividades y
compromisos laborales que aportan, como calidad en el servicio al cliente, lo realizan
utilizando actitudes basicas positivas y valores de servicio, pues como dice Garza Trevifio

(2005), el valor ético refiere a la esencia de la basqueda del bien.

El desempefio ético del colaborador es un enfoque integral en la persona misma y
en cualquier entorno donde se desenvuelva, orientado a la ejecucién de un proceso de
trabajo que en este caso se refiere a una empresa de servicio, aunque es aplicable a
diversidad de giros y tamafios organizacionales. EI desempefio ético previene en plantear
mejoras en el proceso de servicio, que ejecuta el colaborador de la empresa, o en los
resultados que debe alcanzar. Para lograrlo, es necesario establecer indicadores y
parametros que infieran actitudes basicas positivas y valores de servicio que dejen
constancia de ello, puesto que si no los hay, no sera facil cuantificar el desempefio ético
realizado sobre la calidad del proceso de servicio. Si no posee estas habilidades, tendra
entonces que corregir y no prevenir, obteniendo resultados ineficientes. La medicién
objetiva del proceso de calidad en el servicio reduce el sentimentalismo y aumenta la

solucion constructiva de los problemas dentro de la empresa.

Zepeda Herrera (1990) en su particular punto de vista, identifica que el
desempefio ético de los colaboradores depende de las condiciones sistémicas, ya que con el
disefio estructural de la empresa tiene repercusiones importantes, tanto en los estados de
animo de los miembros de la misma, como en la manera en que interactdan, apoyandose o
confrontandose. Lo anterior lo fundamenta en un hallazgo de los estudiosos de la calidad
total en las organizaciones, quienes descubrieron que la mayoria de los problemas que
enfrentan los colaboradores en el desempefio ético de su trabajo se debe, méas que a
ineptitud personal, a deficiencias en el disefio de sistemas, procesos, procedimientos y

estructuras de la organizacion.

Sanabria (1971) plantea la complejidad que existe en un medio ambiente laboral,
pues el colaborador no puede evitar enfrentarse con los problemas de indole ético en la vida
cotidiana y laboral, pues tales problemas afectan intimamente a su persona, porque se

refieren a su actuacién y a su relacion con sus comparfieros. El colaborador ajusta su
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conducta a ciertas normas organizacionales, que se reconocen como obligatorias o, por lo
menos, como dignas de tomarse en cuenta. Es cuando el colaborador que actua de acuerdo

con tales normas se comporta éticamente y merece la aprobacion de los demas.

Es por ello que se debe generar un ambiente laboral, en el que el colaborador
experimente ayuda para su desempefio ético, al ejecutar un proceso de calidad en el servicio
y obtener un mejor resultado, ademé&s de crear la conciencia de que es indispensable
denotar que no debe convertirse en una herramienta mas para calificarlo y castigarlo si no
se logra el objetivo determinado, sino implicar un proceso de mejora continua en la
organizacion, esto se puede justificar con la definicién de Gutiérrez Sdenz (1981), donde
dice que la ética es una ciencia, justamente porque explica las cosas por sus causas y como
conocimiento cientifico, juzga el bien y el mal, pero explicando la razon de tales juicios. No
de cdmo todo el mundo se le ocurre opinar y hasta dictaminar acerca de lo bueno y de lo
malo del proceso de servicio, es decir, no es lo mismo saber simplemente por saber, que
saber para actuar. La ética cumple su finalidad, en esto coinciden Gutiérrez Séenz (1981) y
Sanabria (1971), que se encarna en el acto humano del colaborador, indicandonos el
camino del bien, de una forma consciente y voluntaria; su realizacidbn como persona; sus
decisiones libres; sus intenciones; su busqueda de la felicidad; sus sentimientos nobles,
heroicos, etc. Identificando todo ello con la forma en que se maneja la situacion, siempre
con un efecto de responsabilidad, ante las actitudes basicas positivas, que son derivadas de
los valores de servicio. Es conveniente presentar algunos actos humanos, y para ello se
considerara como referencia a Haro (1972), pero traducidos hacia la prestacion del servicio
de calidad: como que el colaborador llegue puntual al trabajo, decir toda la verdad, ayudar
al cliente con asesoria y orientacion en el servicio, saludar al cliente cuando llega al
establecimiento, asumir la responsabilidad frente a todo lo que se hace, respetar las normas
de sanidad, etc. Todos los actos humanos que son realizados por el colaborador, seran
valorados mediante un sistema de medicion y para justificarlos, se fundamentaran en los
valores de servicio propios de la organizacion, como plantea Sanabria (1971), que la virtud

nos ayuda a vivir bien. Vivir bien es realizar un valor moral.
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Definir lo que es ética no es tarea facil Cortina (2000), pues la ética es un tipo de
saber que orienta la accidn, es decir, que es un tipo de saber practico y tratar de encerrarla
en una definicion resulta imposible, pues a través del tiempo se ha ido enriqueciendo con
matices diferentes. Aun asi Cortina se arriesga a decir que la ética es un tipo de saber, de lo
que pretende orientar la accion humana en un sentido racional, es decir, pretende que

obremos racionalmente (es un saber para actuar de modo racional).

Garza Trevifio (2005) plantea que hay duda, cuando se habla de ética en la
empresa, refiriéndose también a la ética de sus colaboradores, por lo que la ética del
personal es un reflejo, o casi un comportamiento ético de quiénes la dirigen. Por lo tanto si
se desea que en una organizacion privada o publica, se desempefie de acuerdo con
principios éticos, se debe enfocar la atencion en la formacidn ética de sus dirigentes. Sin
perder de vista el planteamiento anterior de Garza Trevifio y poder llegar a una medicion
objetiva del desempefio ético hacia el colaborador, considerando todos los niveles
jerarquicos de la organizacion, se deben plantear algunas definiciones teoricas, como la
importancia de administrar el desempefio del colaborador y orientar el proceso hacia el
analisis, que se compare y evallen los resultados que se esperan de su actividad frente a los
logros obtenidos, con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales, para conseguir esto,

es requisito planear, registrar, controlar, corregir, evaluar y reconocer dicho desempefio.

El desempefio ético se da como resultado en el conjunto de actitudes basicas
positivas y valores de servicio (actos humanos) que se espera del colaborador, que se
reconocen por su calidad, costo y oportunidad en el proceso de servicio que se ofrece al
cliente, respecto al resultado considerado como el producto o efecto final de un proceso, es

decir, lo que el sistema organizacional espera que como objetivo se logre.

En cuanto al proceso de servicio: este analisis es de vital importancia y se ubicara
como el conjunto de operaciones o tareas (manuales o mentales) sucesivas y/o paralelas,
desarrolladas o realizadas con la utilizacién de diferentes medios (maquinas, materiales,
métodos, normas, hombre, medidas, etc.) con el fin de obtener lo que se pretende. El
proceso de servicio requiere estar claramente definido para poder analizarlo, evaluarlo,

controlarlo y finalmente mejorar el resultado.
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Para conceptualizar los indicadores y parametros de calidad en el proceso de
servicio por parte del colaborador, se cuantificaran las variables que intervienen en el
estudio de caso, con las que se podrd medir los resultados parciales o finales,
comparandolos con la “calidad en el servicio” esperada, con la que se pueden evaluar
algunas caracteristicas de un resultado. La Calidad del proceso de servicio considera en esta
investigacion tres dimensiones: actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio
ético.

Algunos indicadores de actitudes béasicas positivas y valores de servicio que debe
tener el colaborador con un desempefio ético, pueden marcarse como el buen trato que
ofrece al cliente, apoyo al cliente en cualquier momento que lo necesite, que tenga
amabilidad, atencidén oportuna y rapida, que proyecte una imagen corporativa a nivel
personal, de la propia instalacion fisica y del producto, que cumpla con normas de calidad
en el servicio, etc. Estos indicadores generaran calidad del proceso de servicio para un

aumento de la productividad de la empresa.

Para lograr el desempefio ético se deben establecer algunos puntos de referencia
respecto a las actitudes basicas positivas y valores de servicio, es decir, listar indicadores y
pardmetros bien documentados que se quieren lograr. Estos puntos de referencia son usados
y aceptados como medidores de la prestacion del servicio con calidad.

La atencion en las empresas de servicio es importante y cuenta para el cliente.
Este puede recibir el producto en buenas condiciones, pero el proceso de servicio realizado
puede impactar en tal grado al cliente, que decida no volver a contactar a cierta empresa por

la “actitud” con la que el colaborador lo atendio.

Como resultado de las actitudes basica positivas y valores de servicio, de forma
mas puntual, pueden definirse algunos medidores (indicadores) como: el saludo adecuado;
la sonrisa; sefiales de respeto, como mirar a la cara del cliente, el tono de la voz; las
palabras de cortesia, como gracias, a la orden, es tan amable, etc. Otros indicadores pueden
darse en términos de la amabilidad, cortesia, paciencia, claridad con la que se le dan ciertas
instrucciones para el uso o aplicaciéon de un producto, o se le escucha y se le solucionan

algunas quejas o reclamos, etc. EI desempefio ético puede generar ideas, nuevas formas de
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hacer o utilizar cosas y puede ser medido por los indicadores y parametros de calidad del

proceso de servicio.

Otro indicador es la oportunidad, como una categoria de medicion que esta en
funcién del tiempo y lugar, por ejemplo: el tiempo que se demora atendiendo a un cliente,
se compromete con una fecha y entrega a tiempo, el compromiso de entregarlo en un lugar

determinado y con ciertas condiciones, etc.

Ahora se vera como indicador el costo, expresandose siempre en términos
monetarios. Este es el mas claro indicador, pues al fin de cualquier proceso, una empresa
mide su productividad en estos términos. Por ejemplo: el costo de un reproceso al registrar
un pedido mal hecho, no sélo se puede medir por la calidad; seria mucho mas util definir el
costo de este reproceso, pues este afecta la utilidad total de la operacion e incrementa el
valor del proceso del servicio y el material, entre otros; el tiempo de ejecucion, que se mide
en términos de oportunidad, en dltima instancia, también hace mas costoso 0 no un

desempefio laboral.

Otro ejemplo es deducir el costo que acarrearia el dejar un equipo X, o un software
recién instalado, sin utilizar durante un tiempo, por motivos como: no fue instalado
adecuadamente, no funciona correctamente, falté explicar o entrenar a quien lo operard, no
atiende a tiempo el proveedor la llamada para repararlo, etc. Como se puede deducir, el

costo determina mas facilmente, cuan productivo es.

Facilitar el logro de objetivos y metas corporativas a traves de la identificacion
sistematica y periddica de la calidad, oportunidad y el costo (productividad) en los
resultados de los procesos, es propiciar planes de mejoramiento individual y grupal que
generen a su vez desarrollo de los colaboradores, que ayuden a la gestion administrativa y

mejoren las relaciones jefe-colaborador e incrementen la productividad.
Para la Administracion del Desempefio laboral se proponen las siguientes
etapas:

1. Revisar con el colaborador los procesos y resultados que él logra y céntrese
solo en los que debe realizar que sean de utilidad para la empresa. Solo lo que hay que

hacer, no perdiendo de vista que tenga actitudes basicas positivas y valores de servicio.
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2. Teniendo presente “lo que hay que hacer”, ahora identifique el conjunto de
conocimientos, destrezas, habilidades y capacidades humanas que el colaborador requiere

para mejorar sus resultados, es decir, lo que se debe tener para hacerlo bien.

3. Establecer metas y objetivos a corto y mediano plazo que puedan ser
medibles, buscando mejorar el desempefio. Hay que ser claro y concreto en el resultado

esperado para lograr el mejoramiento del “tener”.

4. Asegurar el progreso alcanzado por el colaborador utilizando los medidores
planteados por la Administracion del Desempefio (indicadores y parametros). Si en
algunos casos no alcanza las metas u objetivos planteados, comience de nuevo en el paso

uno hasta lograr el resultado esperado. Logrando ser “mejor” (pensar y actuar).

Zepeda Herrera (1999) manifiesta que el desarrollo de habilidades del colaborador
dentro de la organizacion, debe constituir en que se ponga la camiseta de la empresa, que
sienta seguridad en su permanencia y desarrollo, adquiriendo ademas de las habilidades, los
conocimientos y actitudes bésicas positivas, obteniendo el reconocimiento a sus méritos,
considerando la posibilidad de realizar siempre actividades retadoras, novedosas Yy

gratificantes.

La logistica del factor humano en una organizacién no es la responsabilidad de
varias areas, es s6lo de la forma de como administrarlos, y consiste en alcanzar la
potencializacion de ciertos factores tenidos en cuenta en la seleccion, induccién,
entrenamiento y en los resultados esperados por la organizacion, que como analiza Zepeda
Herrera (1999) para un buen desempefio del puesto se deben especificar las habilidades, los
conocimientos y actitudes basicas positivas de acuerdo con las normas de calidad en el

servicio.

La falta de productividad en las empresas se debe por los problemas que
actualmente aquejan a los colaboradores, familias e instituciones, y que inevitablemente se
ven reflejados en el desempenio de sus labores. “Se sabe que cada profesion cuenta con su

cddigo de ética particular; el problema inicia cuando el colaborador no es capaz de llevar a
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cabo su propio modelo ético, y como resultado sus acciones son incongruentes “ solo la

persona de calidad, puede dar un servicio de calidad”."’

El colaborador de una empresa para dedicarse a un proceso de servicio debe tener
vocacion, entendiendola como la realizacion del trabajo en un sentido del cumplimiento de
cierta normatividad, sintiéndose parte de la empresa, es decir, que la vocacion que se tenga
de las actividades realizadas, se van a desarrollar bien a la primera.

Si la empresa ha seleccionado a un candidato para que sea su colaborador, es
porque tiene la confianza de que ésta persona ejercerd su tarea no atentando contra si
mismo, contra los demas y contra la misma organizacion, pues su conducta estara de
acuerdo con la normatividad propia de la empresa, es por ello que una de las caracteristicas

dominantes principales que identifican a ese colaborador es su espiritu de servir.

Lo mas importante sera hacer del trabajo una vocacion de servicio. Hoy en dia
hay mucha gente que trabaja en algo bien alejado de lo que seria probablemente su
vocacion, y en, muchos no ven la manera de salir de ello, pues bien pocos son los casos en
gue una auténtica vocacion de servicio profesional es posible. Pero en toda actitud, siempre
hay la posibilidad de hacer de tal manera el trabajo que nos haya tocado, que se convierta

en un auténtico medio de servicio y no de escalada social o econémica.

Aun con una vocacion no exactamente definida, puede llevar a un colaborador a
realizar la actividad laboral de acuerdo con la normatividad que se le solicita, aun cuando el
ideal fuera el acertar en la vocacion. Aungue una vocacion acertada en cuanto a aptitudes,
si no hay vocacion de servicio puede ser peor que una vocacion equivocada pero con ética
acorde con la normatividad laboral a cumplir. La mayoria de las veces los colaboradores
por tener una remuneracion economica alta se extravian de su esencia como personas,
olvidando que tienen valores y son atrapados por muchos problemas de identificacién

personal. Pero cuando el colaborador trabaja de buena voluntad, laboriosamente,

7 http://www.hiline.net/users/proval/tsld003.ht
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independientemente de que lo vean o no, esta sirviendo al cumplimiento de su propia ética

y como consecuencia hacia su entorno laboral.

Se apela a la responsabilidad de servicio, pues una actitud asi tiene su precio. Es
lo que se puede llamar el costo del discipulado en esta faceta como en tantas otras, ademas
de plantear ¢no es lo laboral lo que nos lleva més tiempo de nuestra vida cotidiana?, ¢Qué
es lo que pasa si se hace lo mismo que lo demés que se encuentran llenos de
inconformidad? Eso propicia el que haya conductas inadecuadas y no se fortalezca el
espiritu de servicio, requiere claro esta de esfuerzo y dedicacion, ademas de que entren en

colisién con los gustos inmediatos en cualquier faceta de la vida.

En la actualidad existen Instituciones preocupadas por mejorar y reconocer el
desempefio de los trabajadores, por citar una de ellas, es el Consejo de Normalizacion y
Certificacion de Competencia Laboral (CONOCER). “Es una organizacion integrada por
trabajadores, empresarios, educadores, capacitadores y el gobierno federal que desde agosto
de 1995 impulsa la competencia laboral certificada. Se dedica a impulsar el desarrollo
continuo de los trabajadores mediante la evaluacion y la certificacidon de sus conocimientos
habilidades y destrezas tomando como base estandares de calidad que se deben de cubrir en
su desempefio y orientar la educacion y la capacitacion hacia las necesidades de los
mercados productivo y laboral”.'®

Gubman (2000) distingue la competencia del desempefio, en que la primera es una
habilidad para desarrollar algo, mientras el desempefio es hacer que se realice, pero en el

liderazgo, la competencia no es nada sin el desempefio.

Las competencias son™® la eficiencia que tiene una estructura definida para poder
desenvolverse en el mundo laboral. Esto significa que el desempefio ético del colaborador

debe ser identificado y sobre todo valorado para darle el crédito que merece. Dentro de las

18 http://www.conocer.org.mx
19 http://rapanui.ucv.cl/liceo/valores.htm
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competencias laborales existe el elemento®, es el que describe la actividad a lograr por el
colaborador en el ambito de su ocupacion. Por tanto, se refiere a una accion, un

comportamiento (actitud basica positiva) o un resultado que el trabajador debe demostrar.

Una vez definidos los elementos de competencia estos deben precisarse en
términos de: la Calidad con que deben lograrse; las evidencias de que fueron obtenidos; el
campo de aplicacion; y los conocimientos requeridos. Al definir los criterios de
desempefio® se alude al resultado esperado con el elemento de competencia y a un
enunciado evaluativo de la Calidad, que es indicador y parametro a presentar. Se puede
afirmar que los criterios (indicadores y parametros) de desempefio son una descripcion de
los requisitos de calidad del proceso de servicio, para el resultado obtenido en el
desempefio laboral del colaborador donde deben estar presentes las actitudes basicas
positivas y los valores de servicio; permiten establecer si el colaborador alcanza o no el

resultado descrito en el elemento de competencia.

Los criterios deben referirse en lo posible a los aspectos esenciales de la
competencia. Deben por tanto, expresar las caracteristicas de los resultados, altamente
relacionadas y significativas con el logro descrito en el elemento de competencia. Son la
base para que un evaluador juzgue si un colaborador es 0 ain no, competente; de este modo
sustentan la elaboracién del material de evaluacion. Permiten precisar acerca de lo que se

hizo y la calidad del proceso del servicio con que fue realizado.

Cabe mencionar que la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo) asi como
otras entidades a nivel internacional que tienen coincidencia en su definicion, explican el
concepto de "Competencia Profesional” como la idoneidad para realizar una tarea o

desempefiar un puesto de trabajo eficazmente, por poseer las calificaciones requeridas para

20 http://www-ilo-mirror.cornell.edu:8050/public
*! Ibidem
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ello. En este caso, los conceptos competencia y desempefio, se asocian fuertemente dado

que el desempefio ético se considera una capacidad adquirida para realizar un trabajo.?

Para valorar el desempefio ético del colaborador en funcién de competencias
laborales y que empaten con indicadores y parametros de calidad, es necesario seguir un
procedimiento, que permita lograr evaluaciones Utiles del desempefio ético”® en el proceso

de servicio.

Paso 1. Seleccionar el tipo de datos para evaluar el desempefio laboral.
Paso 2. Determinar quién efectuara la evaluacion.

Paso 3. Decidir sobre una filosofia de evaluacion.

Paso 4. Superar deficiencias de evaluacion.

Paso 5. Disefio de un instrumento de evaluacion.

Paso 6. Retroalimentacion de informacion a los empleados

Es importante que el colaborador tenga informacién de los principios
organizacionales, sobre lo que se espera de él respecto a su desempefio ético laboral y con
estos pasos de evaluacion, tendra una retroalimentacion significativa para que considere los
indicadores y pardmetros que debe cumplir, identificandolos, desarrollandolo o en su caso

que debe fortalecer.

Gubman (2000) pregunta ¢Qué clase de valores y creencias debe promoverse en el
colaborador, para producir resultados? y fundamenta que todas las culturas de desempefio
tienen cuatro valores y creencias clave. El cliente, que se hace lo que sea por él; la
excelencia, ser los mejores todo el tiempo en lo que se hace; el grupo, el trato entre todos
los colaboradores es justo y con respeto, y el colaborador; se respeta la dignidad individual

y que su trabajo tenga satisfaccion.

Determinar quién efectuard la evaluacion del desempefio laboral de un
colaborador, puede proceder de diversas fuentes: el colaborador mismo, sus comparieros de

trabajo, los supervisores y terceras personas a la empresa. Para disefiar un instrumento de

22 OIT. (1993). Formacién profesional. Glosario de términos escogidos. Ginebra.

28 http://ww.cnr.berkeley.edu/ucce50/agro-labor
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evaluacion del desempefio laboral, se puede optar entre diversas técnicas de recoleccion de
datos y de evaluacion, o escalas de valoracion. Lo importante es que el instrumento que se
utilice, proporcione informacion significativa tanto a los colaboradores como a la direccion.
Los instrumentos de evaluacion de desempefio ético se pueden construir en distintas formas
para presentar los datos, en términos de incidentes criticos, narrativas, o las escalas
predeterminadas de evaluacion. Lo normal es hacer uso de una combinacion de enfoques
que ayude a concretar una evaluacion de desempefio ético valido. Asimismo, se quiere que
los resultados obtenidos sean significativos, es necesario que los evaluadores sean formados

correctamente.

Gubman (2000), advierte que si las evaluaciones del desempefio estan divorciadas
entre los planes de negocios y de las realidades de los colaboradores, s6lo para justificar un
esquema de remuneracion y control, se esta haciendo un mal al negocio y a los
colaboradores, por eso es importante no perder de vista que se debe mantener siempre una
retroalimentacion objetiva de la informacion de los resultados en base a la evaluacion del
desempefio laboral con los colaboradores de manera continua y oportuna, junto con las
acciones disciplinarias. Las evaluaciones de rendimiento tradicionales situan al supervisor
en una posicién de experto respecto al desempefio ético de los colaboradores. Normalmente
el colaborador suele reaccionar con cierta resistencia pasiva o claramente a la defensiva.
Con razon los supervisores habitualmente se muestran reacios a comunicar malas noticias a
los trabajadores. Es mucho mas facil ignorarlas y esperar que se esfumen, por lo que deben

estar preparados para el manejo de la diversidad de situaciones realmente como son.

Las evaluaciones consiguen mejores resultados cuando los colaboradores conocen
con antelacién los criterios de evaluacion. Esto es fundamental para las buenas relaciones y
para que el personal no se sienta perseguido o vigilado. A pesar de la importancia de las
evaluaciones formales, un supervisor efectivo no espera hasta la entrevista de evaluacion
del desempefio para comunicarse con los colaboradores. Compartir informacion sobre el
desempefio ético debe ser una tarea frecuente y debe plantearse de manera positiva. El

colaborador no deberia hallar muchas sorpresas cuando ambos discutan la evaluacion.
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Analizando la evaluacion desde otro enfoque y sin desviar la atencion del
desempefio ético del colaborador, siempre hay que considerar en primer término tener una
medicién y seguimiento de la satisfaccion hacia el cliente, pues de las funciones que
desarrolle el colaborador habrd un importante impacto en el cumplimiento de las
expectativas que espera. La direccion debe reconocer que hay muchas fuentes de
informacion tanto en forma escrita como verbal relativas al cliente, y establecerd procesos
eficaces y eficientes para recopilar, analizar y utilizarla y de ello ubicar el desempefio ético

del colaborador.

La direccion de la organizacion deberia de utilizar la medicion de la satisfaccion
del cliente, como una herramienta vital en la valoracion del desempefio ético del
colaborador. El proceso de esa organizacion en solicitar, medir y seguir la
retroalimentacion de la satisfaccion del cliente deberia proporcionar informacion de manera
continua, pues el proceso deberia considerar la conformidad con requisitos, el
cumplimiento de las necesidades y las expectativas de los clientes, asi como también el

precio y la entrega del producto.

Algunos ejemplos de fuentes de informacion sobre la satisfaccion del cliente en
funcion del desempefio ético por parte del colaborador, incluyen quejas del cliente,
comunicacion directa con los clientes, cuestionarios y encuestas, recoleccion y anélisis de
datos subcontratados, grupos de discusion, informes de organizaciones de consumidores,

informes en varios medios y estudios de sector e industria.

También las empresas deben identificar métodos de medicion para evaluar la
calidad del proceso de servicio y utilizarlos en su gestion del dia a dia, en donde siempre
esta inmerso de manera continua el colaborador, que puedan ser adecuados para mejoras
continuas o escalonadas, asi como para proyectos de mejora significativa, de acuerdo con la

mision, visién y los objetivos estratégicos de la organizacion.

Las mediciones del proceso del servicio deberian cubrir las necesidades y

expectativas de las partes interesadas de manera equilibrada. A continuacién se relacionan
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algunos ejemplos: como es la capacidad, el tiempo de reaccion, el tiempo del ciclo, los
aspectos medibles de la seguridad de funcionamiento, el rendimiento, la eficiencia y
eficacia de los colaboradores de la organizacion, la utilizacion de tecnologias, la reduccion

de desperdicios y la asignacién y reduccién de costos.

También en la organizacion es conveniente establecer y especificar los requisitos
de medicion del desempefio ético, observando en este las actitudes bésicas positivas y los
valores de servicio. La medicién del proceso de servicio, deberia planificarse y realizarse
para verificar que se han alcanzado los requisitos de las partes interesadas, y que se han

utilizado para mejorar su realizacion.

La organizacién revisard los métodos que se utilicen para medir el proceso de
servicio realizado y asi considerar la oportunidad de su mejora. Los siguientes son ejemplos
tipicos de registros de medicion del servicio, que podrian considerarse para efectuar la
mejora del desempefio ético del colaborador. Estos son los informes de inspeccion y
ensayo/prueba, avisos de liberacion de material, formularios de aceptacion del producto, y

certificados de conformidad, segun sean requeridos.

Para una evaluacion objetiva en el logro de los resultados, la valoracion del
desempefio ético del colaborador debe de ser cuantificable, ademas de que se identifique el
beneficio que producira en el colaborador, al igual que a la empresa. Es importante que el
desempefio quede como cimiento de comportamiento en el colaborador, que se apropie de
esa habilidad y que la demuestre de forma espontanea al realizar algun tipo de proceso de

servicio con calidad.
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Calidad del Trabajo

El término de Calidad resulta la mayoria de las veces algo subjetivo, sin embargo,
en general el hablar de Calidad conduce a pensar en algo "bueno”, "adecuado”, "superior"”,
la calidad, tiene su origen en el griego Kalos, que quiere decir: bueno, hermoso, apto,
favorable y el latin, Qualitatem Propiedad. EI enfoque de calidad ha surgido para poner de
relevancia, la importancia de hacer las cosas bien desde el principio, de asegurar que son
utiles a los colaboradores, y de que el costo economico y el esfuerzo al realizarlas sea
Optimo para todos. Para hablar de calidad en términos practicos, se necesita ser mas puntual
y buscar la manera de evadir la subjetividad, pues lo que para una persona puede ser
calidad para otras puede resultar insuficiente. Se necesita encontrar la manera de saber si lo
que se hace tiene calidad desde el punto de vista de a quien va dirigido, o de quien es
impactado por ello. Se necesita lograr que las actividades, los productos que se elaboran o
el servicio que ofrece un colaborador de una empresa, sean realmente de calidad, desde la

perspectiva de los clientes.

Es importante fundamentar que la calidad esta en funcioén de cumplir con ciertos
requerimientos que los clientes solicitan, que son quienes los utilizan y se benefician. Los
enfoques de calidad, enfatizan la importancia de volverse hacia los clientes, para conocer

. .. .. . . 24
sus necesidades y con las actividades, productos o servicios, cumplir sus expectativas.”

Ademas la norma 8402 de la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO =
International Organization for Standarization) define la Calidad como “la totalidad de
cualidades y caracteristicas de un producto o servicio que se fundan en su habilidad de

satisfacer necesidades indicadas o implicadas”.

El diccionario de la real academia “Larrouse” plantea, que Calidad es la propiedad
0 caracteristica de una cosa, que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su especie.

# ALVEAR, Sevilla Celina. (1998). "Calidad total: conceptos y herramientas précticas" Edit. Limusa.
CONALEP-SEP. México.
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Para Rothery (1997) la calidad es un propdsito conveniente, es satisfacer los
requerimientos, es decir, que el producto disefiado y elaborado cumpla con sus funciones de

manera apropiada.

Ahora para una mejor comprension de la calidad es necesario considerar que
pensaban acerca de este concepto algunos Fil6sos que plantearon sus enfoques a este

respecto.

La calidad es la resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento, a través del cual el producto o
servicio en uso satisfara las esperanzas del cliente. Armand U. Geigenbaum.

La calidad se da con la produccion de algo para usarse. Joseph M. Juran

La calidad se logra cuando se conoce lo que el cliente le dejara satisfecho y se le
da un producto que reune los requerimientos esperados. Se necesitan clientes mas
satisfechos. Se requieren clientes que elogien el producto. La calidad es sobrepasar las
necesidades y expectativas del cliente a lo largo de la vida del producto. Edwards Deming

La calidad se define como cumplir con los requisitos. Phil Crosby

La calidad se da cuando se logra que un servicio o producto cumpla los requisitos

de los consumidores. Kaouru Ishikawa

La calidad es cumplir o superar las expectativas de los clientes a un costo que les

represente valor. James Harrintong

En los anteriores planteamientos se observa que existen ideas que coinciden,

como es la satisfaccion de necesidades que el cliente solicita.
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En la actualidad existen otras definiciones que cumplen con el mismo manejo del
concepto que los principales Filésofos de la calidad y se aplican a diversas organizaciones
de una localidad y también a nivel internacional como el cumplir sisteméaticamente con los
requisitos, para satisfacer las necesidades y expectativas de los cliente o usuarios; el
conjunto de atributos o propiedades de un objeto que permite emitir un juicio de valor
acerca de sus caracteristicas que lo conforman; cumplir con los requisitos para satisfacer las
necesidades de los usuarios externos e internos de una empresa. Identificando también el
concepto como control de calidad, se definiria que es una metodologia sistematica para
fabricar econdmicamente productos de una calidad tal que satisfaga las exigencias de los
clientes. Por ello, el control de calidad no significa una inspeccién, sino debe ser un método
que contribuya a reducir el nimero de defectuosos y aumentar la productividad y la

rentabilidad de la empresa.

Es necesario enfatizar que la calidad no se puede basar en evaluaciones como "asi
esta bien"”, cuando la calidad es definida como cumplimiento de requisitos previamente
establecidos, es decir, se deben de trabajar indicadores y parametros que como objetivo la
empresa quiere lograr, con esto desaparece la subjetividad. Cualquier producto; bien o
servicio que cumple con requisitos, eso es calidad, si los requisitos no se cumplen no hay

calidad.

Zepeda Herrera (1999) presenta en su texto uno de tantos ejemplos ilustrativos,
como el del grupo empresarial Alfa, cuyo corporativo se encuentra en la ciudad de
Monterrey, donde se clarifica la aplicacion de la calidad en sus politicas y lineamientos que
guian en forma muy particular el desempefio ético de los colaboradores de la organizacion.
Considera que la calidad debe ser especificada por el cliente y negociada hasta llegar a un
convenio de satisfaccion mutua entre el cliente y el colaborador; la calidad del recurso
humano es vital y por lo mismo debe asegurarse con esmero en todos los procesos de
administracion del personal; un buen clima organizacional es un factor clave para el éxito
de una cultura de calidad, por lo tanto, el clima debe ser monitoreado y mejorado sobre una
base regular, fortaleciéndolo con estimulos y reconocimientos a lograr en calidad. Otro

ejemplo que presenta Zepeda, esta en funcion de un factor constante a lo largo de cualquier
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proceso de calidad, y segun afirma un alto ejecutivo de la empresa Bujias Champion lo
siguiente, “la calidad humana es el primer paso hacia la calidad total”. En otras palabras las
personas generan los cambios. La gente de calidad es capaz de crear productos y servicios
de calidad.

Hablar de calidad en la prestacion del servicio en una empresa, también es pensar
en la limpieza del lugar, el tiempo que tardan en dar la atencion, el proceso a seguir del
mismo, etc., es decir, que es necesario listar los requisitos que seran indicadores y

parametros de guia para cumplir con las expectativas que el cliente espera.

En México Guajardo Garza (1996) dice que desde 1989, antes la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), ahora la Secretaria de Economia, en
colaboracion con la Fundacién Mexicana para la Calidad (FUNDAMECA), emitié los
criterios para el Premio Nacional de Calidad, como marco de referencia para planear los
programas de administracion de la calidad total en sus organizaciones con un nivel de clase
mundial. Los premios Nacionales de la Calidad® existen desde diferentes épocas en casi
todos los paises de la regién y han sido creados, en su mayoria en ambitos de los
ministerios de desarrollo econémico. Casi todos los premios coinciden en el objetivo inicial
de elevar la competitividad de los productos y servicios de las empresas. Se tiene una
concepcién de un Premio de Calidad como instrumento para producir el cambio cultural
hacia la calidad y la eficiencia en las organizaciones y como un reconocimiento, en la
forma de un trofeo, a la excelencia en la gestion de las organizaciones. La mision de un
Premio de Calidad en México es la de provocar un efecto multiplicador a partir del amplio
intercambio de informaciones sobre las mejores précticas. Los beneficios? de participar en
los premios son: visualizar a la institucién como un sistema, comprender la relacion causal
de los programas y operaciones cotidianas con los diversos sistemas con los que se cuenta,
diagnosticar los sistemas e identificar areas sélidas y de oportunidad, establecer programas
y proyectos enfocados a satisfacer las prioridades de la institucion y los grupos de interés,

entender y manejar un lenguaje de calidad entre el personal, consolidar algunos de los

% http://www.pnc.org.mx/Premio Nacional de Calidad/Organizaciones Ganadoras/Directorio (2205)
% http://www.ilo.org/public/spanish/region/ampro/cinterfor/publ/papel/18/pdf/cap4.pdf
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sistemas y mejorar otros, implementar la cultura de seguimiento, medicion, documentacion
y comparacion referencial. Los beneficiarios®” son las entidades mexicanas del sector
industrial, comercial, de educacion y gobierno que cuenten con procesos sostenidos,
aplicando conceptos de mejora continua hacia la calidad total, no haber sido objeto de
sancion por parte de cualquier institucion federal o estatal y no es indispensable contar con

certificaciones ISO 9000 para participar por el Premio Nacional de Calidad.

Las certificaciones de calidad son una necesidad propia de las algunas empresas
de diversos giros y tamafios, por lo que es importante conocer los antecedentes. Guajardo
Garza (1996) analiza el inicio de los estandares de aseguramiento de calidad 1SO 9000,
pues en 1946 fue fundado en Ginebra, Suiza, la Organizacion Internacional de
Estandarizacion (ISO), donde a finales de los setentas se empezaron a abrir las fronteras de
los paises a la entrada de diferentes productos, ubicando como concepto el “comercio
internacional”, conocido ahora como “globalizacion”. Guajardo Garza fundamenta que era
necesario homologar los estandares comerciales, pues eran diferentes en cada pais, lo que
causaba problemas de comunicacion y entendimiento entre exportadores e importadores.
Gryna (2007) dice que el esfuerzo internacional para identificar los elementos clave de un
sistema de calidad para organizaciones manufactureras y de servicios, ha dado como
resultado una serie de estandares de calidad. El propoésito es facilitar el comercio
internacional al establecer un conjunto comun de patrones. Guajardo Garza expone que en
1980, se formo el primer comité ISO para asuntos de calidad, creando los estandares de las
series 1SO 9000 publicados por primera vez en 1987 con revisiones periddicas cada cinco
afios, con la necesidad de unificar el lenguaje de calidad a nivel internacional. En México el
representante ante la ISO es la Direccion General de Normas, de la Secretaria de Economia.
En las organizaciones de diversos giros y tamafios, al plantear preguntas y respuestas acerca
de la calidad es importante enfatizar como una de las principales fuentes de referencia y
apoyo a la serie de normas 1SO 9000 versién 2000.%

27 http://www.economia-premios.gob.mx/calidad/intranet.asp

28 1SO 9000 NISTIR 4721 “Preguntas y respuestas acerca de la Calidad, la serie de normas ISO 9000, el
registro de sistemas de Calidad, y mas asuntos relacionados. Publicado en abril de 1993. Maureen
Breitenberg, U.S. Department of Comerse National Institute of Standards an Technology Standards Code
and Information Program Office of Standards Services. Gaithersburg, MD 20899/ U.S. Department of
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Las normas 1SO? tienen su desarrollo de acuerdo a los siguientes principios:
consenso, soluciones globales para industria y consumidores a nivel mundial y
participacion voluntaria. La necesidad para el establecimiento de una norma usualmente es
expresada por un sector industrial, el cual comunica su necesidad al organismo nacional de
su pais. Este ultimo propone un nuevo tema de trabajo a la ISO. Una vez que se reconoce y
se acuerda la necesidad de una norma internacional, la primera fase involucra la definicion

del alcance técnico de los paises interesados en el tema.

Una vez alcanzado el acuerdo sobre los aspectos técnicos que seran cubiertos por
la norma, la segunda fase es aquella durante la cual los paises se ponen de acuerdo en las
especificaciones detalladas que se incluirdn en la norma. Esta es la fase de construccion del

consenso.

La fase final comprende la aprobacion formal del proyecto internacional
resultante. El criterio de aceptacion estipula que debe ser aprobado por las dos terceras
partes de los miembros de 1SO que han participado activamente en el proceso de desarrollo
de normas, y la aprobacion del 75% de todos los miembros que voten. Siguiendo a esto, el
texto acordado es publicado como una norma internacional 1SO. La Secretaria Central® se
encarga de editarlo y distribuirlo a los paises miembros de ISO para su aplicaciéon. A la
fecha ISO cuenta con 9300 normas internacionales, que representan 170 700 paginas en

Inglés y Francés (idiomas oficiales 1SO).

Commerce Ronald H. Brown, Secretario/National Institute of Standards and Technology Raymond G.
Karmer, Director Ayudante.

2 publicacién del Laboratorio de Pruebas de Equipos y Materiales de la Comisién Federal de
Electricidad. “tecnolab”. Numero 77, enero 1998. Volumen XIV. Irapuato, Gto. La organizacion
internacional “ISO” por Raul Villegas Anaya

%01S0 tiene su sede en Ginebra, Suiza, en donde se encuentra la Secretaria Central es: International
Organization for Standardization I, rue de Varembé

CH-1211 Geneve 20. Switzerland. Teléfono: +41 22 749 0111. Telefax: +41 22 733 3430. E-mail:
centraliso.ch. Para consultas sobre 1SO, también puede consultarse la pagina de internet en:
http://www.iso.ch/. Nota. Comité Técnico de ISO TC 176 Quality management and quality assurance
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La globalizacion mundial de los mercados y los acuerdos internacionales de
comercio hacen necesario que se conozcan y se apliquen las normas internacionales, tales
como lo son las normas 1SO. Para esto es necesario primero conocer el organismo y su

forma de trabajo.

También es conveniente tener como importante marco de referencia el Premio
Estatal de Calidad® y que en la actualidad existe un ambiente competitivo para satisfacer
los requerimientos del cliente, con un desempefio ético sobre el proceso de servicio de
calidad, implicando las actitudes basicas positivas y valores de servicio propios del
colaborador, con oportunidad y confiabilidad, como competencias en funcién de los
criterios de desempefio, traducidos en indicadores y pardmetros para medir la opinion de los
clientes acerca de como lo atienden en la empresa. Esto se puede hacer por medio de la
atencion telefonica para dar la “cara” a los clientes; Medir los niveles de servicio para
establecer objetivos en linea con los requerimientos del cliente; Entregar con oportunidad el
servicio que el cliente requiere; Productividad de transportes para comprometer el servicio,

etc.

Para el uso de los principios de la Administracién de la Calidad 9001:2000%
dependiendo del tipo y tamafio de la organizacion se deben considerar los siguientes
puntos: Organizacion con el enfoque al cliente cumpliendo con un desempefio ético,
actitudes basicas positivas y valores de servicio, Liderazgo, Acercamiento hacia la decisién
de la factibilidad de fabricacion, Enfoque al proceso, Enfoque a los sistemas de gestion,
Mejora continua, Beneficios mutuos en la relacién con proveedores, Participacion de la

gente.

31ISO TC 176, “Sistemas de gestion de la Calidad — Directrices del desempefio”
2000-2-15, 1SO 9004:2000 (ES) 1SO TC 176/STTG, Secretaria: AENOR.
*Practica de Sistemas de Gestidn 1SO 9000 version 2000. Participacion de los Lideres
Internacionales y Expertos de los Comités Técnicos ISO/TC 207. Ciudad de
México/29 de mayo al 1° de junio 2001/Hotel Maria Isabel Sheraton. Informes y
reservaciones: Tel: 5254-2079/5250-4115/5250-4124/5203-8301/5291-4775
Fax: 5254-2268/5203-8297/5291-4775. E:
inlac@prodigy.net.mx/gesodi @prodigy.net.mx/em7@prodigy.net.mx
O: INLAC A.C./ Leibnitzz No. 99 / 2do. Piso / Col. Ansures / C.P. 11590 / México D.F.

32 www.inlac.org
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Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e

internacional.

Rothery (1997) describe que la instalacion de las 1SO 9000 version 2000 sin
consultorias externas, puede funcionar muy bien en las empresas grandes, pero las mas
pequefias pueden enfrentarse a ciertas dificultades, sin embargo pero con informacion si es
posible hacerlo. Existen muy buenas razones para llevarlo a cabo solo, particularmente por
lo que respecta a cuestiones de compromiso y autosuficiencia, la pequefia empresa tendré
éxito en aquellas cosas en los que el director ha investido a uno de los de su grupo, con la
responsabilidad exclusiva de hacer el trabajo y esté preparado para darle la autoridad y el

apoyo necesarios.

Las normas ISO 9000 version 2000 desembocan en un proceso de certificacion, el
cual asegura a la empresa un reconocimiento que desarrolla sus procesos desde una
perspectiva de gestién de la calidad total.
El certificado de calidad es un claro mensaje para los clientes sobre la alta probabilidad de
encontrar la satisfaccion a sus necesidades en una organizacion que se preocupa por
desarrollar sus actividades en un marco de calidad total en el proceso de servicio. Ademas,
los procedimientos de certificacion y las normas en si mismas, representan un conjunto de
criterios estandarizados que generan una especie de moneda comun cada vez mas

extendida.

Un certificado de Calidad en la norma 1SO 9000 version 2000 dice o mismo a un
cliente de una empresa americana 0 europea o en cualquier lugar del mundo. La
estandarizacion lograda permite un claro mensaje de entendimiento sobre las actividades de
aseguramiento de Calidad que la certificacién avala.
Las normas de Calidad, sin embargo, no aseguran por si solas el mejoramiento de la
gestion, la disminucién de los desperfectos, la mejor relacion con los clientes y el éxito

global de la empresa. Requiere de un marco de relacion institucional en el que se tenga la
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conviccion sobre la necesidad de trabajar bien; de hacerlo bien desde el comienzo. Este
aspecto, que descansa en la gestion del recurso humano, pasa por la adopcion de medidas
de caracter organizacional que fomenten la cultura de la Calidad y que resulten
verdaderamente convincentes a todos los involucrados y requiere necesariamente un
desarrollo de acciones de capacitacion que permitan a los colaboradores alcanzar los

estandares de producto esperados y documentados.

Con base en lo anterior se puede afirmar que el nexo entre las normas de Calidad
ISO version 2000, las normas de competencia laboral y el analisis del desempefio ético
donde estan implicitas las actitudes bésicas positivas y valores de servicio, tienen
similitudes; todas contemplan que la organizacion detecte las expectativas a cumplir, sobre
las necesidades del cliente y se desarrolle programas de capacitacion y formacion a sus
colaboradores. Estas acciones serdn mucho mas efectivas si se orientan al desarrollo de
competencias profesionales plenamente definidas y compartidas por los involucrados. Otro
factor de relacién esta en que comparten la légica implicita en el proceso mismo de
certificacion. La base esta en la identificacion de normas, la participacion de los
colaboradores, y la evaluacion por un agente verificador externo quien conoce la norma y
verifica su cumplimiento, pues se trata de obtener una conformidad con un desempefio
laboral esperado; ya sea en términos de la gestion de Calidad o bien en términos del

desempefio ético competente.

En cuanto a las normas ISO y las acciones de capacitacién y formacion que es
importante mencionar- el primer aspecto en comun-; se citara el requisito 4.18 de la ISO
9000 version 2000:" La empresa debe establecer y mantener procedimientos documentados
para identificar las necesidades de capacitacion y formacién profesional, a todo el personal
que ejecuta actividades que afectan a la calidad. EI colaborador que ejecuta tareas asignadas
de manera especifica, debe estar calificado en base a educacion, capacitacion y/o
experiencia adecuadas segun se requiera. Deben mantenerse registros apropiados relativos a

la capacitacion™.*

%3 Un mayor detalle en: Mertens, Leonard; Baeza, Mdnica.(1998). La Norma ISO 9000 y la Competencia
Laboral. OIT.CIMO.CONOCER .México.

43



La direccion **deberia mejorar tanto la eficacia como la eficiencia de la
organizacion, incluyendo el sistema de gestion de la calidad, mediante las actitudes béasicas
positivas, los valores de servicio y el desempefio ético de €l y sus colaboradores. Como
ayuda en el logro de los objetivos de mejora de la organizacién, quién deberia promover la
participacion y el desarrollo de los colaboradores proporcionando formacion continua y la
planificacién de carrera, definiendo sus responsabilidades y autoridades por medio de:
establecer objetivos individuales y de equipo, gestionando el desempefio de los procesos y
evaluando los resultados, facilitando la participacion activa en el establecimiento de
objetivos y la toma de decisiones, mediante reconocimientos y recompensas, facilitando la
comunicacion de informacién abierta y en ambos sentidos, revisando continuamente las
necesidades de sus colaboradores, creando las condiciones para promover la innovacion,
asegurando el trabajo en equipo eficaz, comunicando sugerencias y opiniones, utilizando
mediciones de la satisfaccion del colaborador, e investigando las razones por las que el
personal se incorpora a la organizacion y se retira de ella. La direccion deberia asegurarse
de que se dispone de la competencia necesaria para la operacion eficaz y eficiente de la
organizacion. La direccion deberia considerar el analisis tanto de las necesidades de
competencia presentes como de las esperadas en comparacion con la competencia ya

existente en la organizacion.

La consideracion de necesidades de competencia y desempefio ético incluye
fuentes tales como, demandas futuras relacionadas con los planes y objetivos estratégicos y
operacionales, anticipacion de las necesidades de sucesion de la direccién y de la fuerza
laboral, cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organizacion, evaluacion
del competencia individual del colaborador para el desempefio ético de sus actividades
definidas, y requisitos legales y reglamentarios y normas que afecten a la organizacion y a

sus partes interesadas.

% ISO TC 176, “Sistemas de gestion de la Calidad — Directrices del desempefio” 2000-12-15, 1SO
9000:2000 (ES) ISO TC 176/STTG, Secretaria: AENOR.
6.2 Personal. 6.2.1. Participacion del personal
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La planificacion de las necesidades de educacion y formacion deberia tener en
cuenta el cambio provocado por la naturaleza de los procesos de la organizacion, las etapas
de desarrollo del personal y la cultura de la organizacion.

El objetivo es promover actitudes basicas positivas y valores de servicio en el
desempefio ético y proporcionar al colaborador los conocimientos y habilidades que, junto
con la experiencia, mejoren su competencia profesional. La educacion y la formacion
profesional deberian enfatizar la importancia del cumplimiento de los requisitos en las
necesidades y expectativas del cliente y de otras partes interesadas. Deberia también incluir
la toma de conciencia de las consecuencias sobre la organizacion y su personal debido al

incumplimiento de los requisitos.

Para apoyar el logro del desempefio ético y el desarrollo de los colaboradores, la
planificacion de la educacion y la formacion profesional deberia considerar la experiencia
del personal, los conocimientos tacticos y explicitos, las habilidades de liderazgo y gestion,
las herramientas de planificacion y mejora, la creacion de equipos, la resolucién de
problemas, las habilidades de comunicacion, la cultura y el comportamiento social, el
conocimiento de los mercados y de las necesidades y expectativas de los clientes y de otras

partes interesadas, la creatividad y la innovacion.

Para facilitar la participacion activa de los colaboradores, la educacion y la
formacion profesional también incluyen, la vision para el futuro de la organizacién, las
politicas y objetivos, el cambio y desarrollo de la organizacion, la iniciacion e
implementacién de procesos de mejora, los beneficios de la creatividad y la innovacion, el
impacto de la organizacion en la sociedad, programas de induccion para el nuevo personal,

y los programas para actualizacion periodica del personal ya formado.
Los planes de formacion de una cultura de calidad en el colaborador, respecto al

proceso de servicio deberian incluir: objetivos, programas y metodologia, recursos

necesarios, identificacion del apoyo interno necesario, evaluacién en términos de aumento
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de la competencia profesional del colaborador, y medicion de la eficacia y del impacto

sobre la organizacion.

La educacion y formacion profesional proporcionada deberian evaluarse en
términos de expectativas e impacto en la eficacia y eficiencia de la organizacion, como
medio para mejorar el proceso de servicio hacia el cliente, por ese mismo objetivo han

coincidido algunos filésofos de la calidad.

Principales tedricos de la Calidad total®®

A partir de la década de 1950, Zepeda Herrera (1999), identifico que se
comenzo la utilizacién de varias técnicas que contribuyeron a la mejora de los sistemas
de produccién en las organizaciones, a fin de lograr repercusiones positivas en la

calidad de los productos, esto se le atribuye a algunos filésofos de la calidad.

Uno de ellos es el Dr. W. Edward Deming que nacié en Estados Unidos,
aprendié desde muy pequefio que las cosas que se hacen bien desde el principio acaban
bien, fue discipulo de Shewart y uno de los grandes exponentes de los enfoques de
calidad, ademéas de ser reconocido a nivel Internacional, por su aportacion a la
transformacion de la industria japonesa. Deming difundié ampliamente el Circulo de
Shewart: planear, hacer, verificar y actuar, que finalmente ahora se le conoce como el
Circulo de Deming, siendo uno de los aspectos modulares de su filosofia de calidad,
que en la actualidad algunas empresas implementan para su sistema de calidad total.

El Dr. Deming promovi6 fuertemente el uso del control estadistico de los
procesos, para el logro de la calidad y el cambio planeado y sistematico a traves del
Circulo de Deming, que es una metodologia recomendada para la realizacion de
cualquier actividad, permitiendo el logro de los resultados esperados en forma

sistematica partiendo de informacion confiable para la toma de decisiones.

% ALVEAR, Sevilla Celina. (1998). “Calidad Total”, Conceptos y herramientas practicas. Edit. Limusa-
CONALEP-SEP. México.
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Fueron tales sus aportaciones a la industria japonesa que en agradecimiento, la
Unién de Ciencia e Ingenieria japonesa (JUSE) instituyd el Premio Anual Deming para

las aportaciones a la calidad y confiabilidad de los productos.

El Dr. Deming® resume su filosofia de calidad en la aplicacién de catorce
puntos, para la mejora de la calidad en los resultados de cualquier tipo de empresa y
tamafo, asi como a nivel departamental u organizacional, su metodologia se basa en

observaciones directas, de ahi la certeza de su conocimiento.

Guajardo Garza (1996) presenta los 14 puntos que el Dr. Deming establecid,
en funcién de una cultura de administracion de la calidad, para que el colaborador
pueda sentir orgullo por su proceso de trabajo, ademas de asumir una responsabilidad
respecto de la calidad. Los 14 puntos pueden ser aplicados en cualquier tipo de
industria, pequefia o grande; de servicios o0 manufacturera; incluso en un departamento

de una empresa, en la escuela, el hogar o en la vida personal.

Los 14 puntos de la filosofia de Deming son:

1. Crear constancia en lo que se propone la empresa, para mejorar productos
y servicios, planeando ser competitivo y asegurar la permanencia del
negocio mediante la innovacion, la investigacion y educacion, mejorar en
funcion del enfoque al cliente y el mantenimiento de instalaciones y
equipos.

2. Adoptar la nueva filosofia enfrentando los retos econémicos, que no haya
cabida a errores, tener tiempo y constancia, el cumplir con el proposito
organizacional.

3. Acabar con la dependencia a la inspeccion en masa, pues es ineficaz y
costosa. El nuevo objetivo de la inspeccion es la auditoria para comprobar

las medidas preventivas y detectar cambios en el proceso.

% http://gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/metgerdeminguch.htm
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10.

11.

12.

13.

14.

Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios, pues
si el producto no cumple con la medida de calidad, no tiene ningun sentido
adquirirlo.

Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicios en forma
constante y permanente para mejorar la calidad y productividad, y reducir
los costos.

Instituir una cultura de trabajo como formacion del colaborador ante su
proceso a realizar.

Adoptar e implantar el liderazgo, para eliminar las barreras que impidan al
trabajador hacer sus tareas con orgullo.

Expulsar el miedo, pues los colaboradores deben sentir seguridad al
realizar su tarea.

Romper las barreras entre los departamentos, para que con la
comunicacion conozcan los problemas que obstaculizan el desarrollo del
proceso de trabajo, deben trabajar en equipo.

Eliminar los slogans, exhortaciones y las metas numéricas, como ‘“‘cero
defectos” mas bien se pueden publicar los esfuerzos realizados en el mes,
para mejorar los procesos.

Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas. Las cuotas que toman
en cuenta so6lo la cantidad, ignorando la calidad, son una garantia de
ineficiencia y alto costo.

Eliminar barreras que impidan a los colaboradores sentirse orgullosos de
su proceso de trabajo.

Instituir un activo programa de educacion y autodesarrollo para los
colaboradores.

Implicar a todos colaboradores para conseguir la transformacion, con

apoyo de un consultor experimentado.
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Otro filésofo de la calidad es el Dr. J.M. Juran®’, es uno de los pioneros en la
promocion de los enfoques de calidad, ha hecho aportaciones de calidad muy
importantes a nivel internacional que lo han llevado a recibir condecoraciones en 12
paises y como el Dr. Deming la mas alta condecoracion que puede obtener un

ciudadano extranjero en Japon: la Medalla de la Segunda orden del Tesoro Sagrado.

Sus aportaciones en la modernizacién y revolucion de la industria Japonesa
estriban en haber logrado transmitir a los gerentes de nivel alto y medio, que el control
total de calidad no es un instrumento que debe aplicarse solo en la planta, sino es un
instrumento para la gerencia completa. Destacd ante ellos que el control estadistico
impulsado unicamente por los ingenieros tiene un limite y con sus seminarios abrio las

puertas para el establecimiento del control total de la calidad tal como se conoce hoy.

El Dr. Juran define la calidad: como “adecuacion al uso”, lo cual implica que
los productos y servicios cuenten con las caracteristicas que el usuario ha definido

como Utiles.

Distingue dos tipos de calidad: calidad de disefio y calidad de conformancia.
La calidad de disefio se refiere a que el producto satisfaga las necesidades del usuario y
que contemple el uso que se le va a dar. La calidad de conformancia tiene que ver con
el grado en que los productos o servicios se apegan a las caracteristicas de calidad

definidas.

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres principios,

gue forman lo que se conoce como Trilogia de Juran:

*Planificacion de la calidad: A través de este proceso se disefian los
productos y servicios necesarios para lograr cumplir con las

expectativas de los clientes. También se definen los procesos que hay

%" ALVEAR, Sevilla Celina. “Calidad Total”, Conceptos y herramientas préacticas. Edit. Limusa-CONALEP-
SEP. México, 1998.
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que seguir para la elaboracion de dichos productos y servicios.
*Control de calidad: Este proceso se sigue durante la elaboracion de
los productos y los servicios, para asegurar que se cumplan con los
objetivos de calidad definidos para corregir las desviaciones en caso
necesario.
*Mejora de calidad: Este proceso tiene como objetivo elevar
los niveles de calidad alcanzados y se lleva a cabo a través de
equipos de mejora, que definen y desarrollan proyectos
de investigacion y experimentacion, aplicando ideas innovadoras,

para el mejoramiento de la calidad.

El teérico de calidad Kaoru Ishikawa®, graduado del departamento de
Quimica aplicada de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de Tokio en 1939 y
que posteriormente obtuvo su doctorado en Ingenieria en la misma universidad, es otro
de los principales tedricos que puso énfasis en la aplicacion de los métodos estadisticos
y el control de calidad, para revolucionar la filosofia administrativa de las
organizaciones. Hizo gran énfasis en que el control de calidad debia ser aplicado no
solo en las actividades de produccion, sino en todas las actividades de la empresa, tales

como ventas, abastecimiento y administracion en general.

Al Dr. Ishikawa se le considera el pionero del movimiento de Circulos de
Calidad, que se extendié en todo el Japon y posteriormente a otras partes del mundo, él
enfatiza que hay una diferencia importante del Control Total de Calidad en Japo6n en
comparacion con la consideracion que hacen otros paises. En Japdn se le da un sentido
humanista. ElI Dr. Ishikawa dice “Si se pone énfasis primero en la Calidad”, las
utilidades seran consecuencia y se incrementaran a largo plazo, pero si el enfasis es en
las utilidades a corto plazo, se pierde en el largo plazo la competencia internacional y
las utilidades. Si el objetivo de la Administracién es primero hacia la calidad, la
confianza de los consumidores se ird incrementando gradualmente, los productos seran

mas demandados y la utilidad a largo plazo crecera y consecuente la estabilidad

% |bidem
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administrativa de la empresa se logrard. Si se pone énfasis en la utilidad se pierde la
competencia en un largo plazo aunque se consiga utilidades a corto plazo. Para el Dr.
Ishikawa en control de calidad orientado al consumidor enfatiza en la necesidad de estar
checando continua y sistematicamente quejas y devoluciones por parte de los

consumidores y asi darles soluciones definitivas.

Todos los departamentos deben entender que su rol no es “cumplir con tareas”
sino servir de manera util al siguiente paso en el proceso. Su mision debe ser pensar
como pueden servir mejor al siguiente proceso. Esto implica romper con las barreras

organizacionales y fomentar realmente el trabajo en equipo.

El Dr. Ishikawa enfatiza que lo mas importante son los hechos y éstos deben
ser expresados a través de datos virtuales, y finalmente cuando hayan sido evaluados

usando métodos estadisticos, se pueden tomar decisiones.

Las empresas existen dentro de la sociedad humana, el principal punto de la
administracion es respetar a la humanidad formando un ambiente de trabajo placentero,
donde se puedan realizar las capacidades humanas, tanto de las personas dentro de la

compafiia como fuera de ella (consumidores, familias, accionistas, subcontratistas).

Una de las ideas basicas de las actividades de los circulos de calidad, es
transferir autoridad. En otras palabras no administrar de arriba hacia abajo, sino a través

de una administracion participativa.

Algunos de los principios de Ishikawa que Cant( (2006) expone en relacion

con la calidad total son:

1. En cualquier empresa, controlar la calidad es hacer lo que se tiene que
hacer.
2. Si no se puede mostrar resultados no es control de calidad.

3. El control de calidad inicia y termina con la capacitacion.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.
22.

23.
24.

25.
26.

Capacitar desde la direccion hasta los operarios.

Se revela lo mejor de cada colaborador.

Formar circulos de control de calidad.

Existe diferencias estructurales entre las naciones.

Conocer los requerimientos de los consumidores y los factores que los
impulsan a comprar.

Anticipar problemas potenciales y quejas.

Tomar las acciones correctivas apropiadas.

No se necesita mas de la inspeccion.

La calidad tiene que ser construida en cada disefio y cada proceso.

Prevenir la repeticion de errores.

Asegurar la calidad de productos nuevos.

Se debe eliminar la causa basica, no los sintomas.

La calidad es responsabilidad de todos los integrantes de la organizacion.
El control de calidad es una actividad de trabajo en equipo.

El control de calidad contribuye al mejoramiento de la salud corporativa y
financiera, e incrementa la satisfaccion de los colaboradores.

El control de calidad es un objetivo de la empresa y una filosofia para la
administracion.

Se basa en la eliminacion de la division de funciones, administracion
basada en hechos y respeto por la condicion de los colaboradores.

En una disciplina que combina el conocimiento con la accion.

Si no hay liderazgo, se debe suspender la implantacion del control total de
calidad.

No puede progresar si no tiene una politica clara.

No puede progresar si no toma en cuenta la importancia de la
administracion media.

Establecer un sistema de administracién matricial interfuncional.

Si hay congruencia con la naturaleza humana pueden ser exitosas en

cualquier parte del mundo.
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27. Es necesario contar con politicas basicas eficientes para la subcontratacion
y los procedimientos de compra.

28. Las compras se deben aceptar sin inspeccion.

29. La comercializacion es la entrada y salida del control de calidad.

30. Proporciona un diagnéstico apropiado y muestran la forma de corregir
desviaciones.

31. Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar el proceso.

Ishikawa recomienda la creacion de estructuras corporativas formales,
dedicadas a lograr y mejorar la calidad y la productividad (ésta como producto de la
calidad en sentido amplio y administrativo).

Un importante consultor de calidad en los Estados Unidos es Phil Crosby*®, ha
promovido intensamente su filosofia de calidad en las empresas, plantea que todo lo que
se pueda hacer para evitar una mala calidad, sera en realidad una inversién para la
compaiiia, afirmando que la “Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”, que
mucho se ha criticado por una interpretacion rigida del concepto, sin embargo para
Crosby lo que quiere dar a entender es que cuando algo debe ser corregido se afiaden

costos extra tanto para el productor como para el cliente.

Para Crosby la administracion de la Calidad se basa en cuatro principios
fundamentales: Calidad es cumplir con requisitos; El sistema para asegurar la calidad es
la prevencion; El estdndar de desempefio: cero defectos; El sistema de medicién: los

costos de calidad; Lo que cuesta el incumplimiento con los requisitos.

La aplicacion de estos cuatro principios para implementar un programa de mejora

de la calidad se puede llevar mediante 14 pasos, como lo enuncia Omachonu (1995):

¥ 1bidem

53



10.

11.

12.
13.

14.

Compromiso de la gerencia. La gerencia comunica por escrito una politica
donde declare que se espera de todos los colaboradores, en el que se reflejen
las verdaderas necesidades de la organizacion y de los clientes.

Formar el equipo con los jefes para la mejora continua dentro de sus
respectivas secciones y en toda la compafiia.

Adoptar las mediciones de calidad apropiadas para cada actividad y ubicar sus
mejoras.

Evaluar los costos de calidad para identificar las areas donde podria ser
rentable su mejoramiento.

Crear conciencia sobre la calidad, comprendiendo la importancia de que el
producto se ajuste a los requisitos, como el alto costo de no adaptarse a éstos.
Tomar acciones correctivas necesarias, de acuerdo con los resultados
obtenidos en los pasos 3y 4.

Planificar para lograr la meta de cero defectos, formando un comité que
elabore un programa apropiado para la compafiia y la cultura de ésta.

Se debe impartir capacitacion a los miembros de todos los niveles de la
gerencia, para mostrarles como deben hacer su parte en el programa de
mejoramiento de la calidad.

Designar un dia para anunciar a los empleados que la compafiia ha adoptado
una nueva norma, en funcion de cero defectos.

Los colaboradores se deben imponer metas de mejoramiento, tanto para si
mismo, COmMo para su respectivo grupo.

Eliminar las causas de error, alentando a los colaboradores informen los
problemas que impidan realizar su trabajo.

Reconocer publicamente a los colaboradores con desempefio sobresaliente.
Los equipos de calidad se deben reunir con frecuencia, para compartir
experiencias, problemas e ideas.

Repetir los pasos del 1 al 13, para resaltar que el proceso de mejoramiento de

calidad nunca termina.
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Otros teoricos de la calidad como Hammer, quién es el desarrollador principal del
concepto de reingenierfa, junto con James Champy“’, son los pioneros en el campo de la
reingenieria de servicios, ambos sostienen que no se tiene que conformar con lograr
mejoras en calidad de un 10 o 15% de magnitud. Proponen que para lograr mejoras
espectaculares hay que concentrarse en los procesos y “reinventarlos”. Su enfoque plantea
la revision fundamental y el redisefio radical de los procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos,

calidad, servicio y rapidez.

Los principios que proponen Hammer y Champy para disefiar procesos son:
Combinar varias tareas en una sola; Ejecutar los pasos del proceso en orden natural y no
necesariamente en forma lineal; Procesos con multiples versiones adaptadas para
situaciones especificas; Las tareas realizadas en el sitio razonable; Reducir
verificaciones y controles; Minimizar las necesidades de conciliacion; Se ofrece al
cliente un solo punto de vista; El trabajo se organiza en actividades descentralizadas; y

Considerar el apoyo que brinda la tecnologia informatica

Sin embargo Raymond Manganelly y Mark M. Klein*!, son consultores en
Administracion, ellos aportaron un metodologia répida para la transformacion de los
negocios, sus aportaciones estan en funcion de las actividades que agregan valor
importantes para el cliente, de las actividades de traspaso siendo las que mueven el flujo

de trabajo y las actividades de control de esos traspasos.

La metodologia para empezar y llevar a cabo un proyecto de reingenieria es:
Preparacion. Se determinan los objetivos, es decir, se establecen

indicadores y parametros para el plan inicial.
Identificacion. Se identifican los procesos estratégicos y de valor

agregado, tomando en cuenta el impacto en los

objetivos de la organizacion.

0 bidem
I lbidem
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Vision. Presenta los escenarios de cambio de los procesos sujetos a
redisefo.

Solucion. El disefio del proceso necesario para lograr la vision y el
disefio social que organiza los recursos humanos que
seran los encargados de operar el proceso redisefiado.

Transformacién. Es el proceso por el cual se implementa la vision del
nuevo proceso, probando versiones piloto e

instrumentandolos posteriormente.

La Calidad como una actitud personal

Después de analizar las valiosas aportaciones de los principales tedricos de la
calidad, hay que resaltar que en cada una de las organizaciones de diversos giros y tamafos,
les preocupa el hecho de asegurar que sus colaboradores con actitudes bésicas positivas y
valores de servicio, manejen la diversidad de situaciones que se les presentan en el ambito
laboral, bajo un enfoque de cumplimiento con los requisitos que el cliente solicita, tomando
como base alguna filosofia. Por lo que en la mayoria de las empresas se ofrecen

capacitacién continua y actualizacion permanente sobre el tema de Calidad.

Guajardo Garza (1996) cuestiona sobre ¢qué es lo mas importante para mejorar la
calidad? y su respuesta es que tendria que ser ... el hombre, pues todo cambio buscado no
tiene sentido si no es para beneficiar al hombre y solo sera posible si el hombre siente la

necesidad de hacerlo.

Las caracteristicas que posee un colaborador con una actitud de Calidad son
muchas, todo depende del entorno en que se encuentre, pero en un sentido laboral se
enunciara sélo algunas, aunque esta consideracion queda abierta a incorporar méas y

sumarlas en la siguiente lista.

El colaborador con una actitud basica de calidad en el proceso de servicio, debe

formarse con un perfil con vision a tener metas claras y cumplir con indicadores y
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parametros bien definidos, ello permitira enfocar sus energias hacia lo que quiere lograr y
le proporciona automotivacion para seguir adelante. Sabe que es una persona valiosa, que
tiene cosas que aportar, tiene una gran confianza en si misma, producto de un buen nivel de
autoestima, ademas ven el lado bueno de las cosas y espera situaciones positivas, que
reconoce su responsabilidad, como la capacidad que tiene de responder y elegir libremente
lo que desea. La actitud de Calidad del colaborador, se identifica cuando es capaz de
apreciar a los otros tanto como a si mismo, esto le permite entablar relaciones justas y
cordiales con los demas. Una actitud de Calidad se presenta en el colaborador, cuando sabe
lo que quiere y esta dispuesto a pagar el precio por ello, aunque muchas veces implique

arduas horas de labor.

La calidad es una actitud basica positiva en el colaborador de una empresa,
cuando no teme cometer errores y explora libremente sus ideas y sobre todo no muestra
rigidez y se inclina hacia los valores de servicio ante un desempefio ético. Como el
pensamiento de Carlos Llano “la verdadera calidad no esta en las cosas que hace el hombre,

sino en el hombre que hace las cosas” cita tomada del libro de Guajardo Garza (1996).

La Calidad como un habito personal

El colaborador con valores de servicio, posee virtudes con habitos positivos, es
decir, con la costumbre de realizar bien las cosas desde el principio, esto se da cuando

proporciona atencion de calidad en el proceso de servicio al cliente.

Existen tres condiciones basicas segun Garza Trevifio (2005), para formar habitos
en el colaborador, como es la repeticion de actos, la disposicion natural o facultad, y para,

los habitos de calidad, el deseo o esfuerzo.

Con repetir las acciones se aprende, pero la mayoria de las cosas se asimilan
mejor cuando se practican, respecto a la disposicion o facultad, esta se da en una capacidad
previa del colaborador, pero en conjunto con la repeticién de las acciones, aunque es

importante hacer notar que la facultad no se adquiere con la practica, esta se tiene 0 no se
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tiene desde que se nace, aunque puede desarrollarse o perderse de acuerdo con la practica,
todas las personas poseen facultad, pero con el habito se desarrolla, pero también hay
habitos negativos que atrofian la facultad. El desarrollo de los habitos positivos depende de
la intervencién racional de varios modos, ningun habito positivo se da por casualidad.
Hacer bien las cosas requiere de atencion a lo que se realiza, es decir, es tener el deseo de

querer y aplicar un esfuerzo.

Por lo tanto hay que realizar las acciones que cada habito de calidad por si mismo
demanda. El habito de calidad en el colaborador se forma de manera consciente, libre, con
conocimiento y deseo y por ello adoptar un enfoque de calidad, implica que se refleje la
calidad en las acciones laborales; es decir, que el actuar con Calidad se vuelva un habito

propio de una capacidad individual, que sea traducido en un desempefio ético de si mismo.

Hacer de la Calidad un habito personal es importante, porque esta capacidad
determina gran parte del comportamiento del colaborador. A fuerza de repetir una accion,

se actla en forma automatica, sin darse cuenta.

Es importante que hoy en dia el enfoque de calidad forme parte de la cultura del
colaborador; que trascienda de lo individual a lo colectivo, que se aplique en la vida
laboral.

Los habitos como dice Cant( (2006), son comportamientos observables que
reflejan los valores internos de servicio de los colaboradores. Una persona con cultura
de calidad tiene entre otros, los siguientes habitos: mejora continua, la atencién vy
responsabilidad en el trabajo, la prevencion de errores, hacer bien el trabajo al primer
intento, la planeacién de sus actividades en el corto y largo plazo, de la evaluacion
constante de su desempefio ético, la disciplina y constancia en el cumplimiento de sus
compromisos. Por lo que el conjunto de actitudes béasicas positivas, valores de servicio
y desempefio ético llevados a la vida personal y laboral, conforman la cultura de
calidad, pues un sistema de atencion al cliente no prosperaréa si el colaborador no tiene

internalizado el espiritu de servicio.
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Medicion de la Calidad en los Servicios

Al iniciar el andlisis sobre como se da la medicién de la calidad en el proceso de
servicio que ofrece el colaborador al cliente, en necesario contemplar las tres facetas
generales de calidad que presenta Deming (1989), la primera es decision de la direccién
sobre las especificaciones de las caracteristicas de calidad de las piezas, del producto final,
del comportamiento y qué servicio ofrecer ahora. Como segunda fase la direccion decide
sobre si hay que planificar por adelantado el producto o servicios futuros y por ultimo la
opinidén del consumidor sobre el producto o servicio, puede que haga falta un afio o incluso

varios afos para que pueda ser establecido.

Para esta medicion es necesario reiterar ;Qué es la Calidad en el Servicio? y no
perder de vista la linea a seguir, que como objetivo organizacional se tenga que cumplir.
Una accién no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio.* Hoy en dia
se escucha con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus competidores a
través de un servicio adecuado al cliente. Mucha gente lo llama excelencia en el servicio,
servicio fabuloso o, simplemente, buen servicio. Lo cierto es que, como clientes, el servicio
es algo que dificilmente se experimenta en el pais. La razén por la que las empresas no han
logrado ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre todo, a que ni ellas ni los clientes

saben qué significa exactamente.

Omachonu (1995), plantea que la medicién de la calidad en el servicio esta
determinada por el consumidor, por lo que es mas dificil definirla, ademéas de poder ser
fragmentada y engafiosa. Para esto es necesario tener normas organizacionales para hacer
comparaciones con respecto al desempefio ético de los colaboradores, que se trazan como
una base para plantear acciones de mejoramiento y cumplir con las metas organizacionales.
Aunque en contraste Deming (1989) dice que algunas caracteristicas de la calidad del
servicio son tan faciles de cuantificar y medir, como son las caracteristicas de calidad de los

productos manufacturados, cuando existe exactitud del papeleo, la rapidez, la confianza en

*2 CONTACTO de Union empresarial “La revista de la Calidad Total” CUEM/ANO 10 N° 117. Edit.
Brenix, S.A. de C.V. México. Por Victor Quijano Portilla.
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el tiempo de entrega, el cuidado durante la manipulacion, el cuidado durante el transporte,
que son caracteristicas importantes del servicio, y son féciles de medir. Un ejemplo es la
lavanderia, es decir, lavan toda la suciedad o no; otro es la camisa se puede usar 0 no; y lo

mismo ocurre con un traje sacado de la tintoreria.

En diversos libros, cursos y hasta en discursos politicos se habla, muchas veces,
de calidad en la atencion al cliente (cortesia, amabilidad, sonrisas, etc.), algo que algunos
Ilaman calidez. En encuestas con los clientes se ha detectado que la calidad en el proceso de
servicio va mas alla de la simple cortesia 0 amabilidad de los empleados que atienden.
Ademéas Omachonu (1995), determina una correlacion importante respecto a la interaccion
de calidad y la prestacion del servicio, dice que la defeccion o pérdida de los clientes es un
problema y la conservacién de los mismos es una oportunidad, tanto en empresas

manufactureras como en las de servicio.

Es cierto que son los clientes quienes evallUan la atencion durante el proceso de
servicio que el colaborador ofrece, pero no es lo Unico que se toma en cuenta y lo peor de
todo es que tampoco es lo mas importante. Antes de mencionar la forma en que los clientes

evalUan los servicios, es importante enfatizar dos aspectos que son importantes:

La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los siguientes
aspectos:

Cuando se habla de servicio no hay que intentar la verificacion de la calidad a
través de un departamento de aseguramiento de la calidad, pues la mayoria de las veces el
cliente sélo tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya se esta desarrollando. Un
plan de supervision para mejorar la calidad en el servicio s6lo ocasionaria mas lentitud de
respuesta con el cliente y no evitaria, siquiera, una cuarta parte de los problemas que se

suscitan.
En el caso del servicio no se puede estandarizar las expectativas del cliente,

debido a que cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son, aunque

en apariencia todos requieren el mismo servicio. Es por esta “supuesta” subjetividad del
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servicio que ha detectado que no se pueden dictar recetas o procedimientos para mantener

satisfechos a los clientes.

La calidad en el proceso de servicio no es una estrategia aplicable Gnicamente en
las empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras y comerciales desarrollan
una buena cantidad de actividades de servicio, como ventas (mediante representantes o en
mostrador, centros telefonicos, etc.), distribucion, cobranza, devoluciones o reclamaciones

e, incluso, asesoria técnica.

La evaluacion de la calidad en el proceso de servicio que ofrece el colaborador, se
puede entender, como que son los clientes quiénes valoran el servicio a través de diferentes
factores:

Uno de los factores son los elementos tangibles, se refiere a la apariencia de las
instalaciones de la organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados
en determinada compafiia. Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que
realice su primera transaccion con la empresa. Ni que decir de las empresas del sector
comercio que con la exhibicion adecuada de los productos que comercializa influye en un
cliente potencial. De la misma forma, si la empresa es del sector servicios, también lograra
un beneficio con el buen uso de los elementos tangibles, como el caso especifico de las
pastelerias y panaderias, que ver higiene en el producto, en el colaborador e instalaciones
limpias invitan a mas de un cliente, dia con dia, a realizar sus compras con dicha
organizacion. Es importante mencionar que los aspectos tangibles pueden provocar que un
cliente realice la primera operacion con la empresa, pero no logrard convencer al cliente de

que vuelva a comprar.

Otro factor es el cumplimiento de promesas, que significa entregar correcta y
oportunamente el servicio acordado. Es decir, que si se prometid entregar un pedido de 5
pasteles a un cliente el viernes a las 8 de la mafiana, deberd cumplir con esas dos variables.
Aungue ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer diferentes, pero los

clientes le dan ha ambos igual importancia, pues provocan su confianza o desconfianza
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hacia la empresa. EI cumplimiento de promesas es uno de los factores méas importantes que

orillaa un cliente a volver a comprar en nuestra organizacion.

El factor esencial para el cumplimiento de la calidad del proceso de servicio es la
actitud basica positiva y los valores de servicio, evidenciado en el desempefio ético del
colaborador, con mucha frecuencia los clientes perciben falta de atencién en el servicio por
parte de los colaboradores; esto significa que no sienten la disposicion de quienes los
atienden, escuchen y resuelvan sus problemas o emergencias de la manera mas
conveniente. Este es el factor que mas critican los clientes. Las actitudes influyen en el
cliente para que vuelva a la organizacion, pues la competencia que se muestre como
desempefio ético el cliente la califica, considerandose como una medicion importante en
este sentido: si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos o servicios que
vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar
confianza con sus conocimientos como para que el cliente le pida apoyo. Muchos clientes
saben bien lo que quieren comprar, pero aquéllos que requieren de orientacion o de
consejos y sugerencias pueden no tomarlas en cuenta, aungue sean acertadas, si no perciben
que quien los atiende es lo suficientemente competente, para esto el colaborador debe tener
empatia y ponerse en los zapatos del cliente, pues los clientes necesitan tener la facilidad de
llegar al negocio y cuando quiera entablar comunicacién, que los colaboradores estan
disponibles, ademas el cliente desea ser tratado como si fuera unico, que se le brinde el
servicio que necesita y con las condiciones mas adecuadas, y ¢por qué no? que le ofrezca

algo adicional que necesite, esto es, que Se supere sus expectativas.

Los factores anteriormente mencionados son algunos de los principales, para ser
considerados en la medicion de la calidad en el proceso de servicio que el colaborador
ofrece al cliente, pero no hay que olvidar que cada cliente es distinto y requiere de
diferentes estrategias para otorgarle el servicio adecuado, por lo que una so6lo accién no

asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio.
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Bien vale la pena realizar una evaluacion previa de estos indicadores y una
valoracion inicial de como se encuentra la empresa donde se colaborara. Un servicio con

calidad lograré que los clientes regresen.

Desde que entrd en vigor el tratado de libre comercio en el pais (1994), hoy en dia
en México las empresas que quieren subsistir en el futuro saben que el esfuerzo de calidad
y satisfaccion al cliente ya no es asunto de eleccion, sino de supervivencia. Gracias a que
México ya no disfruta de un mercado cautivo, ha surgido una apremiante necesidad de

medir los servicios y la satisfaccion de los clientes.

El mundo econémico que rodea a México se enfoca en mantener la lealtad eterna
de los clientes. La empresa que no le dedique tiempo y dinero a la satisfaccion de los
clientes, se encontrara rapidamente perdiendo campo frente a la competencia. jEste cambio
de actitud de calidad como una cultura necesaria es imprescindible, al saber que la

competencia se encuentra no solo dentro de México, sino también en el mundo entero!

Todo esfuerzo por mejorar la calidad total en la empresa*®* comienza con un
programa de medicion de la calidad. Para beneficiarse al maximo de sus clientes es
necesario enlazar las expectativas y requisitos del cliente con un plan estratégico de
Calidad.

Para aplicar el proceso de Calidad total en la organizacién y mantener la
satisfaccion de los clientes, es importante contemplar la medicion de la Calidad de los
servicios. Esto traerd como consecuencia un aumento del ingreso por ventas de clientes

leales.

Esta medicion consistira en realizar los siguientes criterios:
Determinar la Calidad en el servicio al cliente; Identificar areas para mejorar la

satisfaccion de los clientes; Descubrir fortalezas y debilidades lo que distingue a la empresa

* INSTITUTE FOR INTERNATIONAL RESEARCH, Sarah Hanley, Vicepresidente.
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de la competencia; Reconocer el criterio que el cliente usa para seleccionar la empresa;
Medir los pardmetros de Calidad con lo que los clientes evaltan a la empresa; Descifrar la
verdadera opinion que los clientes tienen de la empresa; Poner en préctica la voz del cliente
como la plataforma para el programa de Calidad total en la empresa; Llegar mas alla de la

satisfaccion de los clientes y superar las expectativas.

Durante el proceso de medicion deberdn involucrarse desde el director de la
empresa hasta los niveles de personal operativo, pues deben de tener presente el adoptar
como lema de la organizacién “Tener un enfoque en la satisfaccion de los clientes”. El
éxito de la operacion de una organizacion con un sistema de calidad total y enfoque al
cliente depende de la participacion de todas las diferentes areas de la empresa.

Las razones primordiales por las que se debe medir y entender la voz del cliente,
es en primer instancia primordial disefiar encuestas (instrumento de medicién) de los
clientes, obtener los resultados y como desarrollar este proceso. Con la medicion de la
calidad de los servicios se acumulara un sin nimero de métodos que reflejaran indicadores
y parametros para una mejora continua como: el criterio que el cliente usa para seleccionar
a quién le da propuestas, también que el cliente considere indicadores y parametros para
identificar a quién le da el servicio, que el cliente evalle el nivel de servicio/asistencia
recibida después de la venta y la percepcion del cliente en como puede realizar una

comparacion frente a otros competidores en cada uno de los cuatro razones anteriores.

Para una medicién de la calidad como una actitud bésica positiva del colaborador
ante el proceso de servicio, se debe también considerar la satisfaccion de las necesidades
del cliente interno, que es un importante impacto, debido a ellos son el sostén de la
estructura organizacional, pero lo mas importante es no perder de vista el enfoque al cliente
externo, pues todos son clientes y proveedores, trabajando en beneficio total de la empresa,
considerando cumplir de manera constante los siguientes aspectos: Medir la satisfaccion del
cliente cuando se le proporciona el servicio, Mediciéon de la competencia, Resultados y
consecuencias, Requerimientos de informacion especifica y Nuevas medidas de

satisfaccion del cliente.
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La empresa no debe medir el servicio de acuerdo a los criterios internos
solamente, ya que el cliente externo es el que establece los indicadores y pardmetros de
calidad, asi como determinar convenios con los principales consumidores que permitan una
mejora continua en la relacion colaborador-empresa-cliente en los atributos del servicio que
se ofrece, este planteamiento identificara su aplicacion en el siguiente capitulo, referente a

la metodologia a seguir.
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I1l. METODOLOGIA

Las empresas de servicio estan orientadas a buscar la atencion y satisfaccion
de los clientes en areas que afectan aspectos fundamentales para ellas, tales como la
salud, la educacion, la comunicacion, la consultoria, el comercio, la banca, etc., como

se fundamento en las referencias tedricas.

Para un enfoque de investigacion metodoldgica Rusek (2002) dice, que se
tiene que delimitar el objeto de estudio, en este caso es sobre “Calidad en el Servicio”,
que es amplio y complejo, y escoger un fragmento del mismo como “La calidad ante el
proceso de servicio que ofrece el colaborador al cliente”, para hacerle frente, hay que
definir el alcance del tema de acuerdo a que se ha constatado que las actitudes, valores
y el desempefio ético de los responsables de esos servicios, afectan de una manera
importante el desempefio laboral y los resultados de calidad en las empresas de
cualquier giro y tamafio. Delimitando el tema de una forma deductiva, se puede realizar
mas especifico aun, un analisis sobre actitudes béasicas positivas, valores de servicio y

desempefio ético del colaborador que ofrece calidad en el proceso de servicio al cliente.

Hoy en dia es frecuente, que un usuario al solicitar un servicio tenga cierto
grado de insatisfaccion, pues se ha dado el caso que el personal no brinda la atencion

esperada, ademas de la tardanza en la espera del servicio, etc.

Por ello fue necesario analizar variables, traducidas en indicadores y
parametros que determinaron la calidad del proceso de servicio, procedentes de la
observacién de las actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético de
los colaboradores, que en este caso se analizd una micro empresa del giro alimenticio,
siendo necesario conocer las causas que implican la falta de calidad en el proceso de

servicio.

Identificar indicadores y pardmetros para la evaluacién del servicio, servira

de referencia para medir la calidad en el servicio que ofrece el colaborador al cliente y

66



de ello proponer programas de formacion y capacitacion del personal, para su
promocion y también su impacto en el desarrollo personal, familiar, profesional y social

donde se desarrollan.

La mayoria de las empresas de servicio, no tienen identificado indicadores y
pardmetros que ayuden a medir la calidad del proceso de trabajo, que ofrecen a sus

clientes.

En este tipo de trabajo de investigacion mixta Hernandez, Sampieri (2003), se
busco identificar a nivel observacion las actitudes basicas positivas, valores de servicio
y desempefio ético del colaborador como determinantes, para medir a nivel descriptivo
la calidad del proceso de servicio en una empresa familiar o de tamafio micro. El
analisis de los indicadores y parametros posibilitaron identificar el grado de calidad del
proceso de servicio en la atencién a los clientes de una panaderia de tamafio micro,
constituida por nueve colaboradores, asi como su relacion con las necesidades y
satisfaccion del cliente, contemplando que existen diversidad de indicadores y
parametros que intervienen para el cumplimiento y aseguramiento de la calidad del

servicio.

Se ahondé en la relacion que existe sobre la calidad del servicio prestado y la
observacién de las actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético
que lo determinaron. Se pudo incidir en aspectos del proceso de prestacion del servicio
que debieron transformarse para facilitar a los implicados en el, en una forma mas
sistematica a la adquisicion de diversos recursos, teniendo como estrategias para
relacionarse y desarrollarse en la toma de decisiones para la prestacion del servicio de

calidad al cliente.
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Obijetivo general

Identificar y analizar las condiciones que determinan la calidad de la
prestacion del servicio, a través de indicadores y parametros observables (de actitudes
basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético) en el proceso de trabajo, en
sus productos y resultados en los colaboradores, la empresa y el entorno, fin de definir
los principales problemas y las condiciones implicadas en la calidad del trabajo de la
empresa de servicio, asi como proponer alternativas productivas, administrativas,
educativas y sociales para mejorar el servicio y asegurar sus resultados e impactos a
nivel de la satisfaccion del cliente, trabajador, del desarrollo de la empresa y su entorno

social.

Obijetivos especificos

= Clarificar y analizar los conceptos del servicio y calidad
desde su origen, su proceso Yy resultados bajo un enfoque de sistemas.

= Establecer referencias tedricas que aborden el estudio de
la calidad del servicio.

= Identificar indicadores y parametros de una empresa de
giro alimenticio y de tamafio micro, que determinan problemas y fortalezas
de calidad del servicio, a través de variables diversas (actitudes basicas
positivas, valores de servicio y desempefio ético) en los procesos de
servicio.

= Relacionar las condiciones productivas, administrativas,
educativas y sociales que intervienen en la calidad del proceso de servicio en
una micro empresa.

= Analizar los resultados del estudio, contrastando los
elementos tedricos en el caso seleccionado.

= Proponer alternativas educativas, productivas,

administrativas y sociales para mejorar el servicio.
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= Proponer criterios y estrategias para asegurar los
resultados, desde la perspectiva de calidad en el servicio e impactos a nivel
de la satisfaccion del cliente, del desarrollo del trabajador, de la empresa y

su entorno social.

Planteamiento del problema

En los procesos de servicio existe una desatencion funcional y personal en
la relacion con el cliente, en sus necesidades, actitudes de respeto, condiciones
externas del servicio, diferente perspectiva de los valores de servicio y algunas

incongruencias en el desempefio ético de colaboradores y clientes.

Asi mismo, los procesos de trabajo no tienen un soporte técnico
administrativo confiable, que sirva de base para la satisfaccion del cliente, ni se
contempla una capacitacion adecuada con disciplina, habilidades y elementos de
control, para asegurar el servicio. Por ello la dimensién técnico productiva y la
dimensién humana laboral no convergen de una manera apropiada en los procesos

de servicio.

Por tanto la investigacion del problema se orientara a las siguientes lineas

de indagacion.

¢Cudles son a nivel observacion las actitudes basicas positivas y valores de
servicio, que afectan la calidad para la satisfaccion del cliente en una empresa

de giro alimenticio de tamafio micro?
¢ Qué aspectos de desempefio ético se observan para definir la relacion cliente-

colaborador y cémo determina la calidad del servicio y su satisfaccion

mutua?
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Ademas existen condiciones y factores personales, técnicos, econémicos y
sociales que afectan la relacion que existe entre el cliente y el colaborador, (que no son
el objeto prioritario de estudio en esta investigacion, pero no por ello, no menos
importantes) y que estan implicadas en la toma de decisiones durante todo el proceso

del servicio, para definir si el trabajo es profesional o no.

Hipotesis

El modo como se abordan y manejan las actitudes basicas positivas, los
valores de servicio y el desempefio ético, definen el tipo de calidad humana del proceso

de servicio, sus resultados e impactos en la micro empresa de giro alimenticio.

Asi también, los niveles de conocimiento técnico, disciplina, habilidades
laborales y procedimientos administrativos, que soportan la calidad técnico productivo
del servicio y la calidad humana del mismo, intervienen como condiciones relevantes

en la calidad integral del proceso del servicio.

Las condiciones restrictivas sociales y politicas en que se enmarcan las
relaciones de servicio afectan de una manera importante en la micro empresa, pero no
determinantes, ya que el servicio de calidad depende mas de las actitudes basicas
positivas, valores de servicio y desempefio ético del colaborador y su soporte técnico,

que de las condiciones externas.

Referentes metodoldgicos

Para el desarrollo de la metodologia se utilizd un enfoque de investigacion
cualitativa, cuantitativa y mixta de acuerdo a Hernandez, Sampieri (2003). En
cuanto a la identificaciébn de indicadores y pardmetros se correlacionaron y
validaron de acuerdo a la estructura que presenta Rusek (2002). Respecto a los
aspectos técnicos productivos, se derivaron del conocimiento de la Ingenieria

Industrial OIT (2005) y Niebel (1990). Los aspectos humanisticos del enfoque de
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desarrollo humano y lo ético axioldgico se dieron en forma esencial con SEP-
CONALEP, Maggi Yéanez Rolando Emilio (1996) y Gutiérrez Saenz (1981).

Para resaltar como se realizo el analisis y correlacion, de como Rusek (2002)
estructura la definicion del problema y determina en base a indicadores empiricos:
actitudes basicas positivas, los valores de servicio y desempefio ético (variables
independientes-causas, en la definicion del problema de esta investigacién). Mientras el
indicador definitorio es la calidad en el proceso de servicio (variable dependiente-
efecto), que serd evaluado utilizando como herramienta la estadistica descriptiva de
acuerdo a niveles o escalas de medicion. Rusek enfatiza otro indicador, este es el
inferencial (indicadores y parametros en esta investigacion) para identificar la
existencia del indicador empirico. Por ejemplo si se observa que el colaborador al
realizar su actividad sonrie y saluda al cliente, esto infiere que se esta proporcionando
calidad en el proceso de servicio. En este caso se considerara una fusion de indicadores
(empirico-inferencial), el indicador empirico es la actitud béasica positiva que se tiene en
el proceso de servicio, mientras la sonrisa y saludo esta implicito (es el indicador
inferido) en la actitud del colaborador. Por consecuencia daré el indicador definitorio
(variable dependiente-efecto) que es la de proporcionar calidad en el proceso de

servicio, como objetivo a lograr en esta investigacion.

También hay que enfatizar que, la calidad que ofrecen los colaboradores a los
clientes, para realizar el proceso de servicio en la micro empresa de giro alimenticio es
motivo de investigacién, pues hay quién puede considerar que esta realizando bien su
trabajo, sin tener un indicador o pardmetro para compararlo, por lo que no se sabe si esa
actitud es positiva 0 negativa en el proceso de trabajo que se esta realizando, de ahi la
complejidad de saber si un colaborador esta trabajando con calidad en la prestacion del

servicio.
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Aspectos instrumentales y de método

La variable dependiente es el efecto que se va a analizar y las independientes
consideradas como las supuestas causas del objeto de estudio de esta investigacion, son
para evaluar la calidad en el proceso de servicio que ofrece el colaborador de una micro
empresa de giro alimenticio, en funcion de sus actitudes basicas positivas, los valores
de servicio y desempefio ético, traducidas en indicadores y parametros para poder ser
medidos:

- Calidad. Cumplir con las expectativas que el cliente solicita en
tiempo y forma, contando con colaboradores competentes y creativos al realizar
el proceso de servicio. El colaborador debe considerar la toma continua de

decisiones ante las condiciones de calidad del servicio que tenga que cumplir.

- Proceso de servicio. Esta en funcidn del seguimiento de un conjunto
de acciones (actitudes béasicas positivas) ordenadas de una forma Idgica para el
logro de la mision, vision y objetivos organizacionales de la micro empresa, de

manera que el proceso de servicio se cumpla con calidad.

- Actitudes basicas positivas. Es la predisposicion positiva que tiene el
colaborador de la micro empresa ante la prestacién del servicio con calidad,
basada en una cultura de trabajo ideal en funcion de los valores personales y de

servicio en beneficio de la micro empresa.

- Valores de servicio. Son aquellos elementos axioldgicos, que se
prefieren como cualidades o principios ideales propios de la micro empresa, que
deben asumir los colaboradores como actitudes bésicas positivas que guian el
proceso de servicio que ofrecen a los clientes, cumpliendo con responsabilidad

los indicadores y parametros de calidad del trabajo, propios de la empresa.

- Desempefio ético. Es un enfoque integral del colaborador con

competencias laborales (conocimientos, habilidades y actitudes) y desempefios
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profesionales (técnico, administrativo y productivos) y para la vida, se focaliza
hacia comportamientos (modos de actuacién éticos), sustentados en valores,
conciencia, libertad y responsabilidad, tanto hacia el trabajo como en su relacion
con los clientes y demas compafieros de la empresa, que se orienta en el logro
de la calidad del proceso de servicio, en funcién de la triada: actitudes basicas
positivas, valores de servicio y cumplir con obligaciones, satisfaciendo las

necesidades del cliente.

Poblacion

La presente metodologia para medir las variables en estudio, pueden aplicarse
a una poblacién de una empresa de cualquier giro y tamafio en futuras investigaciones
sobre el mismo tema. En el caso particular de esta tesis, se selecciond la poblacion
(clientes) de una micro empresa o empresa familiar, siendo que no tienen formalizados
sus procesos de trabajo, pero mas adn, poco interés de certificarse ante un sistema de
calidad, debido al manejo operativo propio de su experiencia y que es funcional en la

satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

Recursos Humanos

Estudiantes de la carrera de Psicologia de una Universidad Privada, realizaron
como apoyo el anteproyecto de esta investigacion, aplicando los conocimientos
adquiridos de la materia de Métodos Cuantitativos Aplicados a la Psicologia, con un

acompafiamiento permanente del Profesor.

El personal prestador de servicio de la microempresa en estudio, estuvo
formado por hombres y mujeres, con un promedio de edad de 40 afos. La empresa esta
situada en la Ciudad de Santiago de Querétaro. El periodo de interaccion con la micro

empresa fue de 4 meses.
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El perfil del personal prestador del servicio, estan sujetos a cumplir con las
especificaciones que solicita el cliente, ello se considerard que poseen una actitud de
calidad en el servicio (ver pag. 86 cuadro 3.1, Indicadores y Pardmetros).

Instrumento de medicion

Se disefid un instrumento (cuestionario) para medir la calidad en el servicio
hacia los clientes de la empresa (ver pags. 82-87). El grupo a estudiar fue seleccionado
de acuerdo a la disponibilidad de tiempo de la empresa, pues su actividad diaria es de
dos turnos. Para la aplicacion del instrumento a los clientes, se hizo en forma aleatoria

durante las dos jornadas de trabajo y en horarios de mayor venta.

Marco Referencial

Al realizar la investigacion se seleccion6 a una panaderia y pasteleria
dentro de la Cd. de Santiago de Querétaro, ya que muchas de ellas estan
conformadas por integrantes de familia, que establecen un negocio, debido a que
sus duefios en la mayoria de los casos son liquidados por la empresa donde
estuvieron trabajando, por lo que deciden unirse en familia y formar un equipo de

trabajo.

La microempresa inicié sus operaciones a mediados de los 80s, tres hermanos
se reunieron para decidir hacer un negocio, ellos comenzaron vendiendo galletas por su
cuenta, después ofrecian su producto a una tienda que ahora es una gran cadena. Al
poco tiempo comercializaron donas y las comenzaron a distribuir en escuelas. En ese
momento uno de los hermanos decide separarse, sin embargo los otros dos hermanos
siguen con el proyecto. El surgimiento del negocio se dio cuando un dia una empresa
grande les pide pasteles, y empezaron con ese giro, que por cierto les fue muy bien. La
empresa les pregunto si también producian pan y ellos a pesar de no estar involucrados
en ese giro deciden tomar el reto. Los dos hermanos se separan y se independizan, por

lo que para los afios 90s se abrid el negocio de pasteleria y panaderia. Después de 11
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afios uno de los hermanos abrio dos sucursales, en la Cd. de Santiago de Querétaro y
proximamente una sucursal en Bernal, con una diversidad de productos como es: pan,

pasteles, bocadillos y reposteria en general que ellos producen y venden.

De forma independiente surge la panaderia y pasteleria, justificando su
funcionamiento, en que por generaciones la mayoria de las familias son consumidoras
de pan y poseen ciertas preferencias por algunas panaderias en la ciudad de Santiago de
Queretaro, Qro. y para que se conviertan en clientes asiduos del negocio, es necesario

que se les ofrezca un servicio de calidad.

Durante el proceso de trabajo y prestacion del servicio de los colaboradores de
la panaderia y pasteleria, se observaron actitudes basicas positivas, valores de servicio y
desempefio ético como una area de oportunidad a mejorar, pues no existe una
concatenacion de la fuerza de trabajo, derivado de ello se tiene que desarrollar al
personal de forma psicolégica y econdmica, adoptando creencias, habitos e
interactuacion entre los comparieros de trabajo, que muchas veces resultan los mejores
aliados para cumplir con los objetivos organizacionales, que fomente la participacion de
forma efectiva y como consecuencia una actitud bésica positiva hacia el proceso de
prestar un servicio de calidad.

Todo proceso de trabajo que ofrece como servicio de calidad la panaderia y
pasteleria, Ileva consigo una valoracion mediante indicadores y parametros para el
cumplimiento de las expectativas de los clientes, si el indicador a cumplir es la actitud
béasica positiva del colaborador ante su actividad laboral, el proceso a medir se hace mas
complejo porque las actitudes no pueden observarse directamente, sino que necesitan
inferirse de la conducta que posee el colaborador. Un elemento de andlisis que se
interrelaciona con el proceso de servicio es el desempefio ético, que es un indicador
primordial en la micro empresa, siendo un planteamiento de mucho interés para
conseguir el logro de la Competitividad y Productividad. Las actitudes basica positivas
a considerarse como algunos medidores (indicadores) son: ser puntal; el saludo

adecuado, la sonrisa, sefiales de respeto; como mirar a la cara del cliente; el tono de la

75



voz, las palabras de cortesia, como gracias, a la orden, es tan amable; paciencia;
claridad en seguir instrucciones, o se le escucha y se le solucionan algunas quejas o
reclamos; etc. Todo ello demuestra la competencia a ser lograda por el colaborador. Por
tanto, el comportamiento sera el resultado del desempefio ético que el colaborador debe
demostrar para definir las competencias en términos de calidad en el proceso de

servicio como evidencia en el logro de los objetivos organizaciones de la empresa.

Las actitudes basicas positivas que presenta el colaborador son el reflejo de
los valores de servicio como el ser respetuoso, hablar con la verdad, ser bondadoso,
realizar su proceso de trabajo con calidad, ser solidario, amistoso, poseer amor, ser
confiable, seguro, educado, asertivo, ahorrativo, fuerte, tener salud, fe, ser justo, etc.
Todos estos valores de servicio son atribuibles a una cultura de trabajo organizacional,
ademas de elementos de analisis que se interrelacionan con el proceso de servicio es el
desempefio ético del colaborador, el cual estan implicitos las actitudes bésicas positivas
y los valores de servicio, traducidos como indicadores y pardmetros primordiales en las

organizaciones de cualquier giro y tamafio.

La misién de la micro empresa (panaderia y pasteleria) es tener buenos
precios, excelente servicio para competir y emprender un crecimiento exitoso y la
vision esta planteada en funcién de continuar creciendo, abriendo mas sucursales no
solo en la ciudad de Santiago de Querétaro, sino expenderse por toda la republica

mexicana.

La panaderia y pasteleria ubica su operacion en los siguientes lugares, la
primera es la matriz y se encuentra en Av. Universidad poniente #183, la segunda esta
en Mariano Escobedo #195 casi esquina Ignacio Pérez* donde se realiza la produccion
total y un punto de venta del producto, en este lugar se realizé el andlisis de toda la
investigacion (ver fig. 3.1), la tercer sucursal esta en Pie de la cuesta y préximamente se

abrird una sucursal en Bernal.
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Figura 3.1 Croquis de localizacion de la Microempresa Panaderia y Pasteleria
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La panaderia y pasteleria se analiz6 como un estudio de caso, donde se
observé actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético de los
colaboradores como determinantes para la calidad del proceso de servicio, en funcion

de la medicion de indicadores y pardmetros que fueron valorados por los clientes.

En la panaderia y pasteleria les preocupa el hecho de asegurar que sus
colaboradores posean una actitud de Calidad como un habito personal, y que manejen la
diversidad de situaciones que se presenten en el &mbito de su negocio, bajo un enfoque

de cumplimiento con los requisitos que el cliente solicita.

Su distribucion de planta o distribucion fisica de las instalaciones es una

combinacion de sistemas de produccién como se sefiala en la figura 3.2, es en linea o
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por producto cuando la produccion es de forma masiva, como es el pan dulce; y por

proceso en funcion de los pedidos que solicitan los clientes.

LAY OUT, Panaderia y Pasteleria

fregadero fregadero Mezcla
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Figura 3.2 Distribucion fisica de las instalaciones

Durante el contacto con la empresa se observo actitudes basicas positivas del
colaborador respecto a las funciones organizacionales que realiza, a nivel operativo, son
dos panaderos que entran a las 7h00*, un dia anterior solicitan su requisicion de
materia prima, ademas de dejar en reposo las correspondientes masas, realizan una
produccién promedio de mil piezas por dia. El panadero produce panaderia tradicional,
desde pesar la materia prima, mezclarlas, elaborar masas, hacer figuras de los panes y
hornearlos, limpiar el area de trabajo y respectivos utensilios. El ayudante de panadero,

auxilia en la produccion de panaderia tradicional. La repostera, inicia su actividad a las

* CENAM. (2010). “Centro Nacional de Metrologia” Laboratorio Primario. Estructura para presentar la hora.
Querétaro, México.
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9h00, con una produccién estandar de diez piezas de pasteles diarios, elabora las
mezclas correspondientes y la decoracidn, pay, postres como gelatinas, arroz con leche
y flanes, limpia el area de trabajo y los utensilios. Respecto a los mandos medios estan
los vendedores de pan y encargados de la sucursal, cada quien en su respectivo turno,
reacomodan el producto existente y la nueva produccion para la exhibicion, limpian
area de trabajo, atienden a clientes, envasan el producto en bolsa y cobran, levantan
pedidos para evento, realizan el conteo del producto al inicio y final del turno. Los
directivos: el propietario, tiene la responsabilidad de la produccion, venta de panaderia
y reposteria, atencion a clientes y elabora pedidos de eventos. La gerente, revisa las
existencias al final del turno y programa la produccién para el dia siguiente, ademas se
encarga de atender un turno en una de las sucursales. Un contador responsable de la
contabilidad e impuestos, trdmites administrativos, compra de materias primas y
articulos diversos, reparto del producto a sucursales y eventos, supervisa
procedimientos de venta, cortes de caja, revision de inventario, anélisis de detalles de

venta por producto y determinacion de costos.

El proceso de produccion de los productos de panaderia y pasteleria, se lleva a cabo dia
con dia. Como una descripcion a grandes rasgos se presenta en forma de algoritmo
como se elabora el pan tradicional.

Paso 1. Tener una receta, maquinaria y equipo

Paso 2. Realizar compra de materia prima

Paso 3. Pesar y medir ingredientes conforme lo marca la receta

Paso 4. Mezclar ingredientes a mano o en batidora

Paso 5. Se deja reposar la masa obtenida (el tiempo depende del tipo de producto, que
va de una hora, hasta 24 horas.

Paso 6. Se le agrega a la masa un poco de azucar para que fermente

Paso 7. Se trabaja la masa para darle forma al producto (cortar, estirar, moldear)

Paso 8. Engrasar charolas y depositar el producto

Paso 9. Se deja reposar el producto para que siga su proceso de fermentacion (el tiempo

es variable)
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Paso 10. Se hornea de 180° a 220° aproximadamente (el tiempo depende del tipo de
producto, pero en promedio es de 20 minutos).
Paso 11. El producto se enfria a temperatura ambiente

Paso 12. Se acomoda el producto en charolas presentables para su exhibicion y venta.

La elaboracion de la pasteleria es como sigue:

Paso 1. Tener una receta, maquinaria y equipo

Paso 2. Realizar compra de materia prima

Paso 3. Pesar y medir ingredientes conforme lo marca la receta

Paso 4. Mezclar ingredientes a mano o en batidora

Paso 5. Engrasar y enharinar moldes

Paso 6. Vaciar la mezcla a los moldes

Paso 7. Se hornea el producto aproximadamente 40 minutos a temperatura de 200°
Paso 8. Se deja enfriar a temperatura ambiente el pan

Paso 9. Para la hidratacién y relleno del pan se preparan jarabes y frutas
Paso 10. Se rebana a la mitad el pan ya frio

Paso 11. Colocar la mitad del pan en una charola de pastel y se hidrata
Paso 12. Cubrir con decoracion (crema y fruta)

Paso 13. Montar la segunda parte del pan e hidratar

Paso 14. Cubrir con crema batida

Paso 15. Decorar al gusto (fruta, chocolate, preparados especiales, etc.)

La diversidad de productos que se producen y se venden en la panaderia y
pasteleria son: conchas, novia, rebanada o mantequilla, chilindrina, nube, roles,
hojaldra, cema, pelon , cocol; pan danés: cuerno, mofo, corbata, barquillo; beite: oreja,
canasta, trenza, empanada, banderilla, paloma, campechana, taco de mermelada,
cuadro, manopla, rehilete; otros: dona, berlinesa, chino, baguett, pan de agua. Productos

de pasteleria: tres leches, fresas con crema, chocolate, premaquilla, par. Postres:
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gelatina, flan, arroz con leche. Para eventos: pasteles para boda, XV afios, bautizo, 1°

Comunidn, dibujo infantil para cumpleafios.

El proceso de venta de los productos de panaderia y pasteleria, se lleva a cabo de las
7h00 a las 22h00, teniendo como horas pico de mayor venta en la mafiana de 7h30 a
10h00 y en la noche de las 19h00 a las 21h30 Unicamente en productos de panaderia,
respecto a la pasteleria la mayoria de los clientes los realizan por pedido, el algoritmo a

continuacion describira los pasos Unicamente que sigue la venta de pan.

Paso 1. El cliente llega al establecimiento

Paso 2. Agarra una charola y pinzas

Paso 3. Se dirige a seleccionar las piezas de pan que va a comprar

Paso 4. Se forma en la linea de espera para que el colaborador envase el producto
Paso 5. Se procede al cobro del producto

Paso 6. El cliente se retira

Como se observa los pasos que sigue el cliente en el proceso de venta del producto es

corto, pues los tres primeros son controlados por el cliente y los tres Gltimos pasos son

en donde se debe prever una 6ptima atencion del servicio.
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Mediciones y Analisis

La observacion realizada al proceso de servicio de los colaboradores de la
panaderia y pasteleria, se justificé mediante datos que son registrables a un nivel de
opinién, para Namakforoosh (2008) las opiniones son, ademas de expresiones
verbales de las actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético,
una orientacién mas amplia de lo que la gente piensa acerca de la calidad del
proceso de servicio que ofrece el colaborador de la micro empresa a sus clientes, es
dificil encontrar una metodologia adecuada para disefiar un instrumento y valorar
actitudes de acuerdo a su contexto, pues construir un instrumento para medir el
comportamiento humano segun Rusek (2002) no es nada facil. “En las ciencias de
la conducta, en las investigaciones sobre el comportamiento, se trata con fenGmenos
no observables directamente, representadas por conceptos abstractos, de los que se
tienen que encontrar indicadores empiricos observables”, traducidos como
indicadores y parametros en las actitudes basicas positivas del colaborador que
ofrece calidad en el servicio. Dentro del disefio de los reactivos en el instrumento de
medicion se integré de forma estratificada los indicadores de actitudes bésicas
positivas, valores de servicio y desempefio ético y ello derivo a medir la calidad en
el servicio en la panaderia y pasteleria. EI fundamento tedrico del tema de
investigacion sirvié de apoyo para realizar el enlace de lo conceptual a lo
operacional, y se procedié a construir el instrumento (cuestionario) elaborando

reactivos que midieron las variables en estudio.

Gonzélez Rey (2000) asocia la construccién del instrumento de medicién con
la definicion del problema, pues la investigacion esta en movimiento permanente,
respondiendo a las necesidades que la investigacion va generando. Dentro de la
tradicion empiricista y positivista de la investigacion psicologica, el uso de los
instrumentos de medicion se convirtio en un fin en si mismo, dada la capacidad
atribuida a éstos para producir resultados finales, susceptibles de ser utilizados como

entidades objetivas en el procesamiento estadistico del analisis. La mayor parte de los
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instrumentos psicométricos Ilamados test objetivos, se apoyan en las respuestas del

sujeto para obtener conclusiones.

La expresion del instrumento de medicion (cuestionario) adquirira sentido
dentro del nivel conceptual de las variables a medir y su enfoque en el resultado, de
cumplir con las necesidades del cliente actual o potencial. Las actitudes basicas
positivas, valores de servicio y desempefio ético del colaborador al realizar con calidad
su proceso de trabajo manifiesta la disposicion para satisfacer los requerimientos y
expectativas de sus clientes, en precio, el servicio oportuno y la atencién eficiente y

eficaz.

Gonzéalez Rey (2000) introduce el concepto de indicador para designar
aquellos elementos que adquieren significacion, gracias a la interpretacion del
investigador. El valor de un indicador, fuera del proceso de conocimiento que lo genera,
solo puede elaborarse en el curso de los procesos generales comprometidos con el
fundamento tedrico. El indicador puede definirse como un elemento o conjunto de
elementos, que representa siempre un momento dentro de un proceso, en el cual los
indicadores precedentes pasan a ser elementos de sentido de los consecuentes,
integrandose todos en el sentido que adquiere cualquier interpretacién realizada durante
el proceso de investigacion. El indicador no tiene valor como elemento aislado y
estatico, sino como parte de un proceso en que funciona con las necesidades propias de

cumplir con las expectativas de los clientes, atribuyéndoles asi un parametro.

El término “instrumento de prueba” asociado en esta investigacion como
prueba piloto, Namakforoosh (2008) dice que es un indicador para demostrar que los
datos se derivan de un meétodo de recuperacion de datos. En el caso de una prueba o
escrutinio de opinion, hay que elegir entre preguntas directas e indirectas, éstas ultimas
pueden embaucar a los interrogados a hacer que den respuestas verdaderas acerca de
asuntos delicados o que puedan provocar susceptibilidades. Se tiene la alternativa de
preguntas estructuradas (como es el caso de la presente investigacion de la panaderia y

pasteleria), cuyo analisis es mas facil y tiene mayores efectos en la medicion, en tanto
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que las preguntas con respuestas abierta implica un analisis mas lento y dificultades en
la acumulacién de datos, debido a que los entrevistados puedan extenderse en la
respuesta (aunque esta forma se utiliz6 de manera preliminar en el arranque de esta
investigacion, para generar ideas sobre los indicadores y pardmetros que se
seleccionaron para medir las variables en estudio). Otros aspectos a considerar son el
formato del cuestionario, el orden de las preguntas y la cantidad de ellas o extension del
cuestionario. Las preguntas del cuestionario deben reducirse a las estrictamente

necesarias para satisfacer los objetivos de la investigacion.

Para poder operacionalizar las variables en estudio y especificar indicadores y
pardmetros en forma preliminar, se procedié a solicitar que el cliente llenara un
cuestionario general de preguntas con respuestas abiertas, para compilar la informacién
a nivel de lluvia de ideas de acuerdo al fundamento tedrico, el disefio principalmente
midio la variable dependiente “calidad” e independiente “proceso de servicio”, también
se ubico la funcionalidad del disefio de instrumento de medicion por medio de aplicar
una prueba piloto, con el objetivo de corregir problemas de redaccion y checar que las
variables en estudio estén realmente siendo medidas, implicando s6lo por observacién

las actitudes, valores y desempefio ético.

El cuestionario general se formulo de las actitudes basicas positivas, valores
de servicio y desempefio ético:
1) ¢Encontro lo que necesitaba?
2) ¢De que manera el personal respondié a sus preguntas o dudas?
3) ¢El personal esta presentado en su vestido de manera aceptable y
limpia?
4)  ¢Ellugar tiene la limpieza e iluminacion suficiente para apreciar el
producto?
5) ¢Siesuna persona que ya ha visitado el negocio previamente,
recomendaria a otros ir?

6) ¢Cudl fue la velocidad con la que fue atendido?
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7)  ¢El producto o informacion solicitada le fue entregada
oportunamente de acuerdo a su necesidad?

8) ¢Se le cobro justo lo que esta comprando

De las respuestas dadas por los cliente a estas preguntas, se determinaron
indicadores y pardmetros (se presentan en el cuadro 3.1), aunque hay que sefalar que
éste instrumento de medicion se adecuara cada vez que se necesite informacion, en
funcién de las expectativas de alguna empresa de cualquier giro y tamafio. El caso a

analizar en éste ejercicio fue una panaderia y pasteleria.

85



Cuadro 3.1 Indicadores y Parametros

Microempresa Panaderia y Pasteleria

Valores de servicio Indicadores Parametro
Respeto, - Respeto en horarios 100%
Comunicacion, - Informacion adecuada para el cliente
Educacion, - Poner atencion al cliente
Justicia, - Que tengan cambio para poder cobrar
Calidad - Que sea rapido el servicio, no filas largas
- Avisos necesarios para advertir normatividad
- El cliente espera encontrar el pan que esta
buscando.
Respeto, - Actitud bésica positiva (alegre, saluda, etc.) Aceptable
Comunicacion, - Que responda a las preguntas de una manera
Educacion, educada y cortes.
Higiene, - Competencia en comunicacion (corporal, oral
Calidad y escrita), asesoria ante las necesidades.
- Conocedor del proceso de elaboracion de su
producto.
- Manejo de situacion
- Con higiene personal y uso de uniforme,
buenas practicas de proceso de trabajo.
- Evitar contacto del dinero durante el proceso
de servicio.
Respeto, -Que este bien iluminado Aceptable
Calidad, -Que las herramientas sean adecuadas y
Higiene, suficientes para tomar el producto.
Ergonomia -Que este ordenado tanto el pan como el lugar
Respeto, -Que el lugar sea seguro contra accidentes y 100%
Seguridad, robo
Ergonomia
Higiene - Que no haya moscas 100%

86




Disefio del Instrumento de Medicion

En base a los indicadores de la tabla anterior, se procedio a disefiar y
construir un Instrumento (cuestionario) para poder medir la calidad (variable
dependiente) del proceso de servicio (variable independiente) en la venta del pan y
pasteles, observando las actitudes bésicas positivas, valores de servicio y
desempefio ético que estdn implicitos en el proceso de trabajo. Un aspecto muy
importante que menciona Namakforoosh (2008) en este punto, es la determinacion
de escalas o niveles de medicion del objeto en estudio. Una escala existe cuando es
posible la determinacion de una expresion cuantitativa. Cada reactivo se justificd
(ver apéndice cuadro A.2) con el nivel de medicién correspondiente, la variable a
medir y el estadistico que aplica. Cabe hacer notar que éste instrumento del
medicion en su disefio sera flexible, donde se incorporaran los indicadores y
parametros que como objeto de estudio se quiera identificar, desarrollar y mejorar.
También es importante mencionar que ésta metodologia puede ser aplicable a
cualquier tamarfio de empresa, no importando el giro que tenga, siguiendo la misma

estructura metodoldgica.
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Analisis estadistico

Para poder llegar a este punto se recolectdé informacién de 60 clientes, el
contacto directo se realizO mediante entrevistas, solo tres personas se rehusaron a
contestar el cuestionario, la seleccion de los cliente fue de forma aleatoria, en diferentes
lapsos del | ©y 2° turno, en horas pido, no se calcul6 el tamafio de muestra, pues se
contd con una poblacién indeterminada, por la concurrencia variable de los clientes a
comprar pan que existe en los diferentes dias de la semana, posteriormente se concentrd

los datos en tablas y se prepararon para un tratamiento estadistico.

En la recoleccion de los datos se observaron actitudes bésicas positivas,
valores de servicio y desempefio ético dentro del disefio de cada reactivo del
instrumento de medicidn, en cuanto a dar calidad en el servicio dentro del proceso de
trabajo del colaborador, al vender el producto. Sélo se enunciaran algunas situaciones
extras que se presentaron, como el pan no estaba protegido para su higiene en su
totalidad, eso da mala presentacion; se tiene la cortina medio abierta, eso causa
incertidumbre en que este en servicio la panaderia; no existe puntualidad por parte de la
empleada responsable de vender el pan y por consecuencia no esta acomodado el pan;
la instalacion mostrd6 moronas en el piso y los clientes llegan y sin ubicarlas las pisan;
en algunas ocasiones hay menores de edad atendiendo a los clientes; que se tenga
cuidado con la presencia de bichos; todo esto puede ocasionar algin error de proceso de

servicio.

Por altimo para el andlisis estadistico de las variables en estudio se procedio a
cuantificar las respuestas de cada reactivo (ver apéndice, Cuadro A.3), para tener un
orden en la cantidad del numero de clientes que respondieron a cada reactivo del
instrumento de medicion, esto en funcién de la escala disefiada como categorias dentro
de cada reactivo (pregunta) del instrumento de medicion (cuestionario), en el capitulo

siguiente se presentan los resultados y discusion de todo el procedimiento que se siguid.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presenta la discusion de los resultados estadisticos sobre las
respuestas dadas por los clientes a cada una de las preguntas del cuestionario (ver apéndice,
Cuadro A.4), de la investigacion sobre las actitudes basicas positivas, valores de servicio y
desempefio ético del colaborador sobre la calidad del proceso en el servicio de la panaderia

y pasteleria.

En esta investigacion mixta de acuerdo a Hernandez, Sampieri (2003), se midio y
cuantificé variables sobre calidad en el proceso de servicio, se dio un tratamiento
metodoldgico y estadistico, donde se observaron actitudes bésicas positivas y valores de
servicio dentro del desempefio ético del colaborador, para identificar la calidad de su
proceso de trabajo, bajo la linea del titulo correspondiente de esta tesis “Las actitudes,
valores y desempefio ético de las personas como determinantes de la calidad del trabajo
en empresas de servicio”. La microempresa investigada esta ubicada en la Cd. de Santiago
de Querétaro, Qro., donde con la opinion respectiva de los clientes, se definieron
indicadores y pardmetros de evaluacion del proceso de calidad en el servicio que ofrecio el
colaborador, estableciendo estrategias de definicién y mejora continua, incentivando su
promocion, a fin de proponer alternativas educativas, productivas, administrativas y
sociales para asegurar que los resultados impacten a nivel de satisfaccion del cliente, de la

empresa, del trabajador y su entorno social.

Como aportacion al conocimiento la siguiente investigacion presenta una
metodologia sujeta a mejora continua, en donde se realiza a nivel observacion participante
y entrevistas el tema de actitudes basicas positivas, valores de servicio y desempefio ético
del colaborador, implicandolas dentro del disefio de cada reactivo del instrumento que
mide las variables, como determinantes de la calidad de analisis del proceso de servicio
que ofrece el colaborador de una micro empresa como estudio de caso. La calidad es
considerada hoy en dia como el tema actual, ademas de necesaria en muchas
organizaciones de cualquier giro y tamafio, como el interés principal de algunas empresas

es cumplir con los requisitos de certificacion de un sistema de calidad o en casos mas
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especificos, como la empresa micro o familiar que ofrece esa satisfaccion directamente,
cumpliendo los requerimientos que el cliente solicita en el momento que realiza el proceso
de trabajo para ser mas productivas, no perdiendo de vista el logro de su competitividad en

el ambito en el que se encuentre inmersa.

Se identificaron y analizaron condiciones que determinaron la calidad de la
prestacion del servicio, a través de indicadores y parametros observables (de actitudes
bésicas positivas, valores de servicio y desempefio ético), fundamentados teéricamente para
el disefio de cada uno de los reactivos del instrumento (cuestionario), midiendo las
variables bajo las situacion actual prevaleciente del marco referencial, que impactd la
calidad del proceso de trabajo y sirvieron de base para evaluar el servicio, valoracién
emitida por los mismos clientes, para definir los principales problemas implicados en la
calidad del trabajo de la empresa de servicio, se propusieron alternativas productivas,
administrativas, educativas y sociales para mejorar el servicio, asegurando sus resultados e
impactos a nivel de la satisfaccion del cliente, trabajador, del desarrollo de la empresa y su

entorno social.

Al disefar el instrumento de medicion (cuestionario) se considerd las variables
como objeto de estudio a analizar, el nivel o escala de medicion correspondiente y el
estadistico de medidas de tendencia central y de variabilidad que aplica a cada pregunta
(reactivo). Cabe hacer notar que los reactivos en su disefio tendran una estructura flexible,
donde se incorporardn los indicadores y parametros que como analisis se requiera
identificar, desarrollar y mejorar. También es importante mencionar que ésta metodologia
puede ser aplicable a cualquier tipo de empresa, no importando el giro y tamafio que tenga.
La investigacion desarrollada aunque se aplico a una organizacion de giro alimenticio y de
tamafo micro, para la operacionalizacion de las variables se realizo solicitando al cliente el
llenado de un cuestionario general (preguntas abiertas), que fue disefiado principalmente
para medir la variable dependiente “calidad” e independiente “proceso de servicio”. Cabe
sefialar que el instrumento (cuestionario) se adecuara cada vez que se necesite informacion,
ya que el fundamento tedrico de la revision literaria lo justifica, dandose en funcién de las

expectativas de algin negocio en particular.
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Con los resultados recolectados de los clientes de la panaderia y pasteleria se
procedié a su organizacion, construyendo tablas de frecuencia, se aplico la Estadistica
Descriptiva, se representaron e interpretaron los datos, ademas de dar propuestas al caso en

estudio.

A continuacion se presenta la interpretacion y analisis detallado, correspondiente
a cada una de las respuestas de los reactivos (preguntas) del instrumento de medicion
(cuestionario) aplicado a los clientes:
1) ¢Cdmo fue el trato que recibio en la panaderia “Torre Fuerte"?
El 66.66% de un total de 60 clientes que compran en la panaderia y pasteleria “Torre
Fuerte” plantea que el trato (valor: respeto, actitud: atencion) que recibio al ser atendido por el
colaborador es bueno, aungue la posicion central del total de la poblacion, asi como el promedio
determind que es regular, ante esto existe una variacion amplia entre las respuestas, pero hay una
tendencia que se dirige hacia un trato bueno. Es conveniente que el desempefio ético dentro de la
calidad del proceso de servicio se determine como una prioridad, generando un plan de
capacitacion, debido a que la empresa no puede tener una respuesta de casi el 67% de aceptacion
del total de la poblacion, es necesario que para la mejora continua de atencion exista una tendencia
hacia el 100%.

2) ¢Cuéantos empleados le ofrecieron ayuda al estar escogiendo su pan?

El 48.33% de los 60 clientes en total que fueron encuestados, recibieron ayuda (valor:
solidaridad y calidad, actitud: apoyo) al escoger su pan por parte del colaborador de la panaderia y
pasteleria, para justificar, que tan efectivo (desempefio ético) fue su trabajo. La posicion central y
el promedio del total de la poblacion marca, que la atencion fue de una a dos personas, con esto
existe una variacion amplia entre las respuestas dadas, respecto al nimero de personas que da la
atencion a los clientes. El porcentaje abajo del 50% demuestra que hay necesidad de mejorar el
proceso de servicio por parte del colaborador, pues el ayudar al cliente a escoger su pan puede
orientarlo y querer probar la variedad de los productos que ofrece la panaderia y pasteleria, y hacer

fundamental el valor de servicio que es la calidad.
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3) ¢Laactitud del empleado hacia usted al momento de pagar fue?

60 clientes conforman nuestra poblacion de encuestados en este reactivo, de los cuales el 46.60%
opinaron que la actitud (apoyo) del colaborador es amable, pero no muy lejano de la respuesta
central y en promedio del total de los clientes que posee una actitud normal. La justificacion del
disefio de éste reactivo fue medir como es la actitud del colaborador en la atencién (valor: respeto,
educacion y calidad) del servicio, el analisis de las respuestas presentan una variacién amplia en
cuanto como el cliente percibe el proceso de servicio. Como propuesta hay que considerar en este
reactivo, que debe haber una capacitacion continua sobre “calidad del servicio” del colaborador en
la mejora de su desempefio ético, no perdiendo de vista la medicion de los indicadores y el
cumplimiento de los pardmetros respectivos, para elevar la proporcion sobre el 46.60% de la
poblacion que determina la actitud amable del colaborador hacia el cliente.

4) ¢ Lo atendieron rapidamente al realizar su compra?

En éste reactivo el 46.66% de los clientes respondieron que los atienden rapidamente
(actitud: atencién, valores: respeto y calidad) y de una forma excelente, aunque existe una
variacion muy amplia en las respuestas, pues aproximadamente el 12% como punto medio del
conjunto de la poblacion y el 15% como del promedio del total, reflejan que se encuentra la
atencion rapida como buena y buena positiva respectivamente. Es de suma importancia identificar
en este reactivo el tiempo de atencion, ya que el cliente pudiera cancelar la compra de su pan si no
se le atiende rapidamente. Es conveniente que el colaborador siempre tenga presente que el tiempo
del cliente es de suma importancia, asi como para la organizacion, ademas de que no perciba la
atencion solo como buena, sino excelente, eso tendra un efecto de incremento de utilidad en el

negocio.

5) ¢La instalacion fisica y la imagen de la panaderia es?

Para identificar que existe calidad en el proceso de servicio (actitud: orden, valor: respeto
y ergonomia), es importante saber como el cliente percibe la instalacion fisica del negocio, por lo
que se procedid a realizar esta pregunta. La frecuencia de respuestas reflejaron que el 73.33% de
los encuestados identificd que la instalacion es aceptable. Es recomendable analizar el porque no
todos los clientes (26.67%) piensan que la instalacién sea comoda, esa diferencia determina, que

hay que hacer algo para que el cliente se sienta a gusto al realizar la compra de su pan.
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6) ¢Como le parecid el trato desde el principio hasta el final en el proceso de servicio?

Dentro de los indicadores (actitudes basicas positivas) de calidad en el servicio “Que le
pongan atencion al cliente” debe de cumplirse al 100%. En éste reactivo los clientes respondieron
16.70% que la atencion fue excelente, el 55% buena y el 25% regular, los resultados evidencian la
necesidad de capacitar al personal para mejorar la atencion. La amplitud entre las respuestas es
muy marcada, pues aproximadamente el 3.3% opina que la atencion es mala y ninguno responde
que sea pésima. El punto medio de la poblacién determina que la atencion es regular y el promedio
de la poblacion refleja una tendencia a casi una atencion regular. La recomendacion es cuidar el
trato (actitud: atencion, valores: respeto y calidad) que se la da al cliente para que sea con una

tendencia homogénea.

7) Le gusta comprar pan aqui ¢por qué?

Este reactivo muestra lo que considera mas importante el cliente para comprar pan, es
decir, es indispensable saber el motivo de porque el cliente compra pan en este negocio, identificar
si es por la cercania a su casa, el precio, gusto al producto o si la instalacion es agradable y se
encuentra limpia. La respuesta mas frecuente de los clientes ante estos factores fue, que el 38.33%
contestd que compra pan porque le gusta el producto, el 26.67% compra pan por la cercania a su
casa, el 10% por su precio y el 13.30% la instalacion le es agradable, mientras el 11.70% del total
de los clientes encuestados respondieron que compran pan porque el lugar es limpio. En conclusion
las respuestas que miden los valores de servicio (higiene: limpieza 11.70% y ergonomia: lugar
agradable 13.30%), tienen una cuantificacion muy baja respecto al proceso de servicio (actitud:
atencion), pero también hay que visualizar de forma muy importante la calidad del producto: pan.
Lo que se recomienda es que se trabaje mas en el servicio que el colaborador ofrece y elevar la

calidad del producto, los demas factores vienen como complemento.

8) ¢Cuantas veces ha tenido algun problema con nuestros empleados?

Con este reactivo se quiere evaluar el nimero de veces que se tiene una actitud
desfavorable hacia los clientes. El indicador de calidad en el proceso de servicio requiere que la
atencion (actitud) hacia el cliente debe de cumplirse al 100% (valor: respeto y educacion), con ésta

reactivo el 70 % de los clientes respondié que no han tenido problemas con los colaboradores, el
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punto medio de la poblacion indico que dos veces, sin embargo el promedio de los clientes dice
que han tenido problemas una sola vez. De forma reiterativa, se recomienda capacitar al personal
sobre el valor del respeto y asi mejorar la atencion durante el servicio y cumplir al 100% este
indicador. La amplitud de las respuestas es alta, con una variacion regular entre ellas. Estos
resultados permiten considerar, proponer un buzon de sugerencias y comentarios para evaluar de

manera mas objetiva el tipo de problemas que se han tenido.

9) ¢Como considera la exhibicion del pan?

Plantear este tipo de pregunta, es para identificar como percibe el cliente el acomodo del
pan, un poco méas del 50% de la poblacio