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SE BUSCA UN LIDER

QUE BUSQUE SIEMPRE RESULTADOS. QUE PARA EL LIDER TRIUNFAR NO
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QUE SEA UN COMUNICADOR QUE MOTIVE. ENTUSIASME Y CUYA VIDA
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Miguel Angel Cornejo y Rosado.



INTRODUCCION.

Sabemos que las fuentes de riqueza de la economiu clisica son la tierra, el trabajo y el
capital.

En la mayor parte de este siglo. los medios de produccion dotados de alta eficiencia y
aplicados a gran escala han llevado a la prosperidad a las empresa y a sus accionistas. En estos
tomentos, una nuevd maquina de producir riqueza se encuentra en funcionamiento y lo estd
haciendo a través de muchas formas: tecnologia, innovacion. ciencia, capacitacion, creatividad;
inclusive con el conocimiento mismo. En una sola palabra la calidad que se muestra al ofrecer un
servicio al cliente en meta. Cadu ves son mds las empresas con mayor grado de competitividad que
alcanzan el éxito desarrollundo. perfeccionando, protegiendo y renovando la calidad adquirida que
luego transciende al mercado en un torrente de productos v servicios continuamente mejorados. A
medida que la competencia apoyada en la calidad ocupa un lugar mas destacado, los hombres de
negocios se plantean familiares y firmemente arraigadas presunciones, en torno al papel que
tienen que asumir como lideres y como puede seguir siendo competitiva su empresa ante los
nuevos cambios. Ya que en 1990 el estado con sus dos millones y medio de funcionarios

&
constituyeron ellos mismos la organizacion mas importante de servicios representando éste sector
el 20% de la poblacion econdmicamente activa, siendo susceptible de renovacion de la calidad.

Esta calidad del servicio no puede desarrollarse sin una inversion en la calidad humana de

los funcionarios.



Sobre estos aspectos se encierran algunas conclusiones en la presente obra.  Aspectos con
los cuales se tiene que estar bien familiarizados para poder distinguir que tipo de liderazgo se esta
ejerciendo o bien, si es el adecuado para poder guiar al personal de la institucion a ofrecer la
calidad en el servicio; por lo que nuestra tesina esta orientada a que el empresario se familiarice
sobre esos aspectos bdasicos, ya que a través del binomio lider - empleados se puede ofrecer el
servicio de calidad deseado. ElI mejor modo de hacerlo ¢s examinando primeramente en que

consiste la nueva competencia.

La Nueva Competencia.

La nueva competencia se manifiesta en el incremento de la calidad « menor precio de
productos y servicios, esto refleja aumento en la productividad de las organizaciones, que se verd
en la participacion del mercado.

La nueva cultura empresarial, que tiene su desarrollo en la uctualidad, se encuentra
intimamente relacionada con el momento economico. politico, histérico y social que hemos vivido.
Razon por la cudl es necesario realizar un andlisis de la historia en primer término internaciorsal y
posteriormente de Meéxico.

Asi mismo se debe tener muy en cuenta cuales son las nuevas armas con que cuenta la
nueva competencia y que posicion toma México ante la misima, y como puede responder a través
de una formula, la cudl se ha denominado "sobrevivencia”, sin olvidar su principal objetivo; que

.
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consiste en el "incremento de utilidades liguidas”. haciéndolos reflexionar éste andlisis en la
cultura en la que estamos inmersos. Por lo que en el segundo capitulo de esta obra hablaremos de

la Cultura de Calidad.

Cultura de Calidad.

La cultura es el patron del conocimiento humuano que influye en el pensamiento, los actos,
el habla y los artefactos; depende de la capacidad del hombre para comprender y para transmitir
conocimientos a las generaciones siguientes. En Meéxico se vive en la cultura del hay se va. ¢l no
hay, etc.: los empresarios deben incorporar cambios cn lu misma cultura y valores de una
institucion, por lo que en el presente trabajo se muestra un andalisis de la cultura de nuestro puais.

La cultura organizacional esta integrada a traves  de una filosofia institucional v una
estructura,

Toda institucion y su realidad son consecuencia de una filosofia y una cultura que hava
sido impuesta por su fundador, y de los valores de eficiencia que haya mostrado su maximo lider,
razon por la cual realizamos un andalisis en el siguiente capitulo sobre tipos de liderazgo.

Dentro de este capitulo se incluyen diversas definiciones sobre calidad y finalmente hos
enfocamos a lo que es la calidad del servicio, se define como el mantenimiento y servicio de
posventa, asi mismo se hace referencia a la retroalimentacion ¢ informacion del cliente sobre la

institucion. Donde también se indican las diferentes caracteristicas y elementos para lograr la

calidad



Liderazgo

Toda institucion, dependiendo de sus resultados v de la actitud de su gente, es facil de
identificar si se estd bien dirigida y si hay calidad en quien lu dirige.

Un buen estilo de liderazgo contempla la autoexpresion libre y total, pues esto constituye la
esencia del lider; ademas lu clave de su éxito consiste en comprender, en aprender de la vida y de
SU propia experiencid.

El lider debe tener muy en cuenta, para poder guiar una institucion correctumente, los
siguientes cinco aspectos que son:

1. Proporcionar informacion oportuna y pertinente para la realizacion del Trabajo. El
personal se desorienta cuando carece de informacion clara y completa, para cumplir con sus
funciones.

2. Corregir de manera apropiada los errores v motivar al personal para su superacion.
Corregir de manera inadecuada los errores o deficiencias en ¢of trabajo genera un ambiente laborar
inadecuado, y se ve reflejado en el servicio otorgado por la institucion.

3. Reconocer y expresar el reconocimiento que mercce ol esfuerso que el personal realiza y
la calidad de su trabajo. z

4. Reconocer y aprovechar los conocimientos y las habilidades del personal.

5. Anticiparse a las necesidades del personal y atenderles oportunamente.

El lider inmediato es ciertamente la persona mds indicada para orientar respecto a

servicios que ofrece la institucion. atender las necesidades de su personal y proporcionar los

.



elementos que requiere para la realizacion de su trabajo: razon por la cual, se ve justificada su
existencia como lider entre otras caracteristicas. Lo anterior nos conduce a realizar un analisis
sobre el comportamiento del lider ante una situacion de crisis, de cambio y su misma situacion

humana.

Servicio de Alta Calidad

Para entender lo que es un servicio de alta Calidad. cabe conocer primero la definicion de
servicio: puesto que mientras los articulos son objetos. los servicios resultan ser realizaciones. El
servicio va a contener, siempre, cuatro caracteristicas quc son: intangibilidad, heterogencidad,
inseparabilidad de produccion y consumo, y caducidad.

Una vez entendido lo que es servicio se procederd por dar el concepto de calidad del
servicio, que este no es un "ajuste en las especificaciones' como a veces se le define, sino mas bien
es qjustarse a las especificaciones del cliente.

Dentro de las instituciones financieras se logra una fuerte reputacion en cuanto a la
calidad del servicio, cuando llegan a cumplir o bien exceden constantemente, los deseos del clichte.

Zeithaml establece que para lograr la calidad del servicio debe haber cinco dimensiones
donde se encuentre envuelto. que son: tangibilidad. fiabilidad, responsabilidad, seguridad y

empatia; que aunadas nos dardn una fuersa ante la apertura.



Al ofrecer la calidad del servicio se debe de buscar una permanencia cerca del cliente, lo
cual nos va ha permitir conocer si se estd satisfaciendo total o parcialmente al cliente y asi lograr

una comunion de objetivos.

En toda institucion con calidad en el servicio debera existir una garantia en el mismo, que
permita que se asegure la misma calidad y que el cliente pueda adquirirlo con mayor confianzu
utilizandolo por mucho tiempo. con satisfaccion y seguridad. Para determinar ¢l periodo de
garantia la organizacion se comprometerd a reemplazar los servicios sin costo adicional. cuando
tienen algun defecto. Cuanto mayor sea el periodo, mejor sera pensando que dicho periodo se debe
de prolongar. Finalmente veremos si es que se puede conjuntar un cierto tipo de liderazgo y la

calidad del servicio, lo que serd objeto de nuestro trabajo.

Estudio aplicado a una Institucion Financiera

Dentro de el estudio se presentard la justificacion del propio trabajo asi como el
planteamiento del problemua en torno a este trabajo, los objetivos, hipdtesis y el escenario en el cual
se desarrollo la investigacion a través de dos grupos: Grupo control que consto de treinta personas
al igual que el grupo experimental. El instrumento que se ocupd para recabar la informacion fue

el cuestionario: se presenta también un andlisis grdfico de los resultados y su interpretacion.



CAPITULO 1

LA NUEVA COMPETENCIA

NO DEBEMOS TEMER A LA NUEVA
COMPETENCIA  SI NO NUESTRA PROPIA

INCOMPETENCIA.



LA NUEVA COMPETENC

LA NUEVA COMPETENCIA

1.1 LA NUEVA COMPETENCIA.

Nuestra €poca representa dos grandes retos o desatios para la humanidad. los cuales son el
liderazgo v la calidad total Lo que representa para nosotros la nueva competencia es manifestado al
mcrementar la calidad a menores precios en los productos v servicios. retlefando un aumento en la
productividad de las organizaciones.

Lo anterior. se refleja en un aumento de la participacion en el mercado. su permanencia. la
competitividad v la trascendencia de las unidades economicas: actos que al fortalecerse generan lo que
conocemos como "globalizacion" de los mercados. como ocurnio va en las grandes potencias del
mundo.

A continuacion se dara una vision sobre los tres aspectos o hechos importantes junto con sus
repercusiones en el plano intemacional, y posteriormente lo que ha pasado en America Latina v nuegtro
caso en especial.

En primer lugar tenemos el caso del Japon. a partir de la crisis de la segunda guerra mundial.
que tuvo un cambto de mentalidad. consolidandose su ideologia v mientras a su alrededor su

integracion como individuos con una sola personalidad. ideas o metas, eligiéndose asi una
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infraestructura para soportar el desarrollo y crecimiento de las futuras generaciones, auxiliadas por
asesores muitidisciplinarios que abarcan tanto el aspecto tecnologico como humano y economico,
entrelazandose debidamente y conciliandose por un sistema de gobierno:. con lo que maravillo al
mundo llegando a ser una de las potencias invadiendo los mercados internacionales con su proyecto de
la llamada "cuenca del pacifico” v sus buques factorias. etc El desarrollo de una alta tecnologia v la
gran capacidad de trabajo y creatividad del elemento humano. piedra angular de su posicion
internacional en la actualidad.

Asi pues Taiwan, Corea del Sur, Malasia. Tallandia. Sigapur e Indonesia, paises asiaticos.
dingidos por Japon vy asistidos de su potencial tecnologico en desarrollo organizacional. alto indice de
poblacion y un posible derrumbe de las barreras frontenzas en el tuturo. su integracion politica. social v
economica. estan en proceso de cambio v por lo tanto. tienden a L modernizacion.

Las repercusiones que tuvo para los norteamericanos. el desarrollo japones. lo llevo a darse

cuenta del desperdicio que tenian en utilizar sus recursos en armamento v retflexionaron en esto.

Un segundo hecho a nivel mundial fue el ocurrido al hioque comunista europeo. el cual se
realizo primeramente por el expresidente ruso Gorvachov v su politica de apertura economica la
conocida "perestroika”. también se fijo en que sin la apertura pohitica o la "glassnot". no tendn’an?las
posibilidades de €xito de la anterior politica. Como consecuencia un enorme mercado de mano de obra

y de consumo, que a corto plazo. ocuparia un lugar como politicas tecnologicas y economicas en el

mundo.

(9]



LA

.

JEVA CCMPETENCIA . o S CAPITULO 1

l

En el futuro le hubiera pasado a Rusia por su alto grado de ineficiencia productiva al terminar
con sus reservas de hidrocarburos provocando la caida de su bloque. Ademas la limitacion del ser
humano, en cuanto a creatividad y productividad era fatal para el sistema. poniendo en peligro a la
economia como potencia.

Finalmente o que Gorvachov logro al haber cedido el poder a tiempo. es el convertirse en un
personaje del siglo.

Y como tercer hecho de gran relevancia mundial. a nivel historico, es la unificacion de las dos
Alemanias. la caida del muro de Berlin v con ello un equilibrio entre las tecnologias de los tederales v la
abundante mano de obra de los democratas. ademas el rescate de su ideologia "teutona”. es puntual

para la economia v la politica mundiales.

El continente americano se encuentra atrasado en termunos generales. en cuanto al ritmo.
tiempo v espacio de los actuales cambios. para nosotros apenas estan dandose a conocer. mientras que
otras naciones va ven los resultados: un punto en contra de Estados Unidos tue el preocuparse mas por
st hegemonia en el poder mundial v su desarrollo interno que en el de America Latina. donde es
reciente la apertura economica. con el tratado de libre comercio. como punto de despegue para los
latinos como lo ha demostrado el sexenio de Salinas v sus acuerdos comerciales con pa;’/ses
latinoamericanos. Pero nuevamente nos quedamos en un solo plano lo economico v en el politico no se
han dado aperturas de ninguna clase y es asi que solo obtendremos resultados parciales, el producto del

continente sera prematuro en comparacion con el de otros continentes.
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En Centro América, lo ocurndo con Nicaragua v en Sudamerica, el caso de Chile. al no tener
las mismas condiciones de Meéxico, han temido un costo social doloroso v significativo que ha
entorpecido y obstaculizado su proceso del cambio. siendo necesario para no quedarse estancados

como sistemas cerrados destinados al desalineamiento mundial

A ésta nueva competencia se le ha llamado "tercera revolucion industrial”.

Ahora bien, mencionaremos los elementos con [os que cuenta:

1. Robaética. significa una revolucion en los medios productives. ¢f cual tiene su auge en el Japon.
2. Microelectronica, se transforma con la antertor, siendo una gran herramienta al elaborarse con esos
sistemas los articulos son mas pequerios. comodos v perteccionados.
3. Nuevos Materiales. como la fibra optica para el cableado de los aparatos de comunicacion. el uso
de la ceramica como conductor de energia. en el caso de la electronica, etc.
4. Biotecnologia, su base la constituve la ingenieria geneticapara el desarrollo de la industria
agropecuaria al obtener nuevas técnicas se mejoran los resultados obteniendo calidad.
F
Los puntos anteriores, utilizados en el Japon. han dado como resultado un ahorro de 60% en

gastos de energéticos.
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Asi tanto los norteamericanos como los rusos al darse cuenta de la posibilidad de perder el
poder como primeras potencias, decidieron dejar la carrera armamentista y utilizar otras estrategias

para el cambio teniendo como ejemplo y amenaza al Japon.

En tanto que Europa reacciono al asociarse para producir tecnologia de punta. nuevos sistemas
de comercializacion, investigacion en materia organizacional. mercadotecnia. etc. La asociacion es
conocida como "mercado comuin europeo”. que deberia contar con una sola moneda. una sola

nacionalidad la europea y una sola banca central.

1.2 LAS NUEVAS ARMAS.

En este tema veremos la importancia que tiene ¢l cambio hacia la calidad total. dentro de esta.
cual es el papel que juega lo que es nuestro tema de investigacion la calidad en el servicio. para lograr
ese paso en nuestro pats, tomando en cuenta la experiencias v conocimientos de los paises que ya han

fogrado ese cambio.

N

Se considera como nuevas armas v que estan invadiendo al mundo a las siguientes:

Productos de calidad total

Descubrimiento de nichos mercadologicos

3y
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Dar mucho mas a menores precios

Brindar servicios con valor agregado

Estas nuevas armas se elaboran con las especificaciones sicuientes:
* A traves del desarrollo de una real y solida conciencia hacia la calidad total creando una cultura
propia a niveles de excelencia.
Mediante mejoras continuas en materia tecnolouica en todas las areas de la organizacion

Optuimizando los elementos de desarrollo que constituven "o "tercera revolucion industrial”

La tuente de abastecimiento de estas nuevas armas para afrontar la nueva competencia v ast
poder sobrevivir a los retos que presentara el proximo milenio estan en desarrollar el elemento humano.

en las universidades.

"Ahora bien. st en el mundo hay cada vez mas excasez de lideres. Mexico no es una
excepcion. En general, las empresas tienen una urgente necesidad de directivos de todos los niveles. v
eéstos no se "fabrican” en las universidades ni escuelas ademas uquellos que lo son por "experiencia”
han dejado bastante sangre en el camino tanto de ellos como de uno que otro colaborador.™'

entonces lo que se necesita es una fuente de directivos por lo tanto las empresas deben apovar a las

universidades donde se encuentra la matena prima a desarrollar

asi la mencionada cera revolugion

rFensamos gue es ClerTo qgue an L
Adminlstradcres, perc para arfront
necesitan Lideres v nc ze fapnrican = _
Apurto Jiménez en su licro Adninistrac:
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industrial sera "intelectual” y se formaran elementos de calidad para que con apoyo de las instituciones
se logren dingentes capases.

1.3 MEXICO ANTE LA NUEVA COMPETENCIA.

Al igual que el resto del mundo nuestro pais se ve en la necesidad imperiosa de incorporarse a
los grandes cambios modermnos como parte de una globalizacion de la cual no debemos salimos,
considerando el atraso que tenemos cerca de 15 0 20 aios en relacion a paises industrializados,
desarrollados y avanzados. mas aun estar conscientes de que tenemos potencialidades. creatividad.
imaginacion. capacidad intelectual. de trabajo. productividad. etc.: han habido casos en los que se
demuestra que aun sin tecnologia propia o asistencia. hemos salido adelante por nuestros Ingenieros y
Obreros con su ingenio v capacidad

A nivel internacional y en foros. se ha podido comprobar de manera individual v grupal que se
puede igualar el trato en el ramo cientitico v tecnico. con cualquier otra nacion. Pero a pesar de eso no
hemos salido adelante por que sutnmos de una conquista. durante v despues de ella. nuestras bases se
colocaron sobre ruinas ideologicas. politicas v economicas Si no somos capases de corregirlo nos
alcanzard la sombra en el presente v nos cubrira en el futuro. mientras no entendamos que el cambio se

z
debe dar en grupo, sistemas. gobierno.

[Los estuerzos seran nulos. o quizas. los resultados seran unos cuantos, debemos cambiar

nuestra mentalidad v tomar conciencia de lo que en realidad necesitamos.
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El cambio requiere de la integracion, el compromiso v la participacion activa de la sociedad y el
pueblo. de los mandos medios y de las bases en la pareja v los hijos, los resultados seguiran siendo
descepcionantes y generalmente no habra evolucion. nos conducira al estancamiento v a la asimilacion
por otras potencias, empresas, o convertimos en familias sobreprotectoras. tormando hijos
dependientes e inseguros.

En el plano internacional exige un cambio en politica. economia, sociedad v productividad:
ademas del sistema
empresarnial. [o que es el liderazgo v sus repercusiones \ si ho queremos quedarnos fuera de todo esto
debemos actuar ahora.

Se dice que no somos capases como pais de realizar una apertura politica, economica. social v
de libre comercio. pues la primera seria como elimmar el sistema politico mexicano basado en el
centralismo del poder v el presidencialismo: la apertura democratica conlleva a la participacion activa v
comprometedora de la sociedad v de la nacion. solo sucedera si el grupo en el poder se transtorma en
un sistema abierto lo que pondria en gran riesgo la posesion v conservacion del mismo.

En cuanto al sistema empresarial. no se encuentra listo para el libre comercio: si la apertura
economica y el libre comercio han tenido éxito en otros paises. ha sido producto de una estrategia
debidamente calendarizada y concreta entre el sistema gobernante v el sistema empresarial. que no es el

4
caso de Mexico. pues al parecer se proyecta solo el captar v generar
divisas fuertes. que ha mantenido en desequilibrio a la economia mexicana desde 1976. v no sera

convirtiendo al sistema empresarial mexicano en productor de divisas como se soluciones las cosas

Lo
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Nuestra nacion debera obtener el compromiso nacional entre gobernantes y gobernados,
instituciones e instituyentes. sistema empresarial v fuerza de trabajo con familias integradas
cohabitando juntos, uniendo esfuerzos. estando conscientes de la realidad y con una mentalidad
dispuesta al cambio: tendremos la nueva generacion lista para competir ante las demandas que
presentan los nuevos tiempos v espacios de la geografia en el reacomodo mundial.

Teniendo una capacidad de analisis de las partes comprometidas en un todo. gobierno. empresa
o familia. pues todo forma parte de un sistema. Analizar las partes que conforman una empresa. dar un
diagnostico. desarrollar estrategias de crecimiento v ocompetitividad para superarnos interna v
externamente: investigar una empresa en su liderazgo. el ramo a que se dedica v ver si lo hacen con
calidad. v que tanto les atecta el mando. que tanto se exige como parte interna 0 como externa. que
cultura se tiene.

Aunque las diferentes corrientes disciplinarias v multidisciplinanias pretenden el estudio v la
comprension de las instituciones. el problema no radica en decir [0 que se tiene que hacer sino en el
como hacerlo. el cual no puede ser considerado comce mnovador. asi sera el producto de
nvestigaciones. en donde la teoria se concilie con la practica. en un laboratorio o cielo abierto. que nos
permita encontrar el punto clave del problema v nos indique Jue acciones tomar para las correcciones

necesarias y para la creacion de una nueva cultura empresarial

El futuro de nuestro pais va se vislumbra en base de dos factores que son:
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El proceso de robotizacion acrecentando un acelerado desarrollo reduciendo costos. problemas

sociales v tambien laborales.

Debido a la liberacion de Europa del este. Japon y los paises asiaticos ya no necesitaran de

e

America Latina para la instalacion de fabricas. pues ya cuentan con los paises de Europa del este. que a

raiz de su liberacion presentan mejores condiciones de fuerza de trabajo.

En base a lo anterior el reto inmediato al que debemos afrontarnos se describe en los
siguientes.

Renunciar a los productos trampa. es decir. los que compiten con productos similares que

presentan mayor calidad v menor precio.

Buscar nichos (lugares estratégicos) mercadologicos. redlizando investigaciones en mercados

internacionales para encontrar oportunidades para la competitividad en la comercializacion de nuestros

productos” que pueden ser competitivos.

El término producto
pvara tode aaguello
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* Ofrecer servicio de alta calidad. lo que sera el tema de nuestra investigacion como vya lo

habiamos mencionado anteriormente; esto consiste en permanecer cerca del cliente, dando servicio de
garantia v de resurtido.(ver capitulo IV)
Desarrollar calidad humana. para poder producir calidad empresaral de alto nivel. primero

debemos generar calidad humana de excelencia.

Por ésta razon. cada empresa debe ser un centro educacional que proporcione
permanentemente capacitacion necesaria v de alta calidad.

El gran reto de nuestro tiempo consiste en buscar los medios para la plena realizacion de
nuestras nuevas generaciones. combatiendo la miseria a traves de ia generacion de la niqueza.

Un factor clave para el desarrollo v progreso de las naciones es la "educacion™ factor
tundamental para generar riqueza v bienestar.

LLa educacion permitira eliminar la desunion que existe entre la teoria v la practica de nuestro
sistema, asi como garantizar el no tecnificar en forma deshumanizante a los trabajadores.

Esto permitira desempefar con éxito a los empresarios su labor de construir arquitectura
humana. dejando al pais seres superiores.

La competitividad empresarial es el resultado de todo un sistema que se inicia con la edxlcaEiOn
v se respalda en valores culturales en la determinacion de hacer las cosas bien desde la primera vez.

No es posible entrar a la competencia internacional cuando nuestro promedio de escolaridad en

promedio general es de tercer ano de primaria.

A
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Por lo tanto los objetivos fundamentales para las empresas mexicanas deberan ser con fines

economicos y de competencia como sigue:

Sobrevivencia o permanencia en el mercado
Busqueda de rentabilidad o generacion de utilidades

Crecimiento

La nueva competencia solo tiene un camino: mejorar fa calidad de los productos dando como
resultado la productividad. la cual consiste en dar mavor calidiad 1 menor precio v como dice el grupo
Rassini "la productividad es producto de la calidad" *

Pues la productividad generalmente. se ha transmitido en los incrementos de costos a los
precios: esta demanda transmitir dichos aumentos a la reduccion de otros costos. sin dejar de aumentar
la calidad del producto, es decir. calidad v precio de acuerdo a la demanda del mercado internacional.

Los bloques economicos de Europa. Asia v Norteamerica. segun calculos aproximados.
participaran de un 90% del producto mundial. dejando solamente un 10% a Latinoamerica. Africa. el
resto de Asia v las naciones arabes.

Las debilidades de las empresas mexicanas ante la nueva competencia internacional son:

5

1. Bajo nivel educacional.

2. Cuarenta afios de proteccionismo.

Manuel Aburto Jiménez, ob.
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Hemos vivido dentro de un sistema cerrado que ha permitido la ineficiencia, v no debemos

temer a la competencia si no a nuestra propia incompetencia.

Lo que tenemos como fuerzas o ventajas a favor de la apertura comercial es:
La cnisis es una ocasion para morir, pero tambien es una oportunidad para renacer.
El despertar de la consciencia empresarial. existe una nueva generacion de empresaros
mexicanos que no solamente se preocupan por la utilidades economicos a corto plazo, si no tambien
por las utilidades generadas con sus colaboradores. en su comunidad cercana a la empresa. etc.
El sector servicios. que existe gran vocacion. capacidad v habilidad. como por ejemplo el
desarrollo del turismo.

Ademas. que muchos de los productos que se importan no tienen ese respaldo.
La industrializacion de nuestros recursos materiales. debemos salir al encuentro de nuestros

recursos naturales. si tenemos el primer lugar en esto. lo que hemos hecho es desperdiciarlos, ahora se

debe empezar por nuestra gente vy su desarrollo v ese mal se atacara.

a

Las exigencias hacia el futuro de nuestras empresas:

1. Aprender a competr.

2. Renunciar a actividades que va no son rentables.
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3. Ser mejores en otras actividades detectando v atendiendo los lugares estratégicos en donde
podamos ofrecer mejores servicios.

4, Razonar en términos de mercados internacionales.

:Jl

Organizarnos como nacion para querer v saber hacer las cosas gozando con lo que hacemos.

6. Entender e interpretar las tendencias a largo plazo. distincuiendo lo urgente de lo importante v
subordinado los intereses grupales v personales en beneticio de la nacion.

7. Asignar los recursos humanos y monetarios en las actividades v momentos precisos. creando

asi ventajas de cualquier indole para el pais.

1.4 LA FORMULA PARA AFRONTAR LA NUEVA COMPETENCIA.

Se tiene como objetivo principal el lograr un mcremento de las utilidades liquidas. lo que es
importante para lograr lo siguiente:
Acelerar la recuperacion de nuevas politicas crediticias. administradas v de inventarios, con un
producto que asegure la plena satisfaccion del cliente.

Reduccion sistematica de los costos.
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* Sobrevivir a través de la participacion plena de todo el personal que integra a la organizacion
en la busqueda de economia v mejores dentro de todas las taces de operacion.
* Reinvertir, lo cual implica un cambio de mentalidad empresarial.

Entonces para afrontar la nueva competencia. se le ha denominado a la formula de la

"sobrevivencia" y es la siguiente:

AUMENTAR INGRESOS.

En base al cumplimiento de los siguientes puntos.

Aculturacion de las ventas. todos en la institucion deben tener mentalidad de ventas.

* Ventas tinancieramente sanas. pues la venta es venta cuando se cobra.

* Servicio con valor agregado. no vender por ningun motino mas alla de nuestra capacidad de
Servicio.

Calidad de producto. calidad de servicio. precio v entreca puntual. Si no hay calidad en el

producto no hay nada.
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REDUCIR EGRESOS:

Cultura de economia en todos los niveles de la institucion para establecer esta cultura es ideal
implementar un sistema de circulos de calidad v realizar campafas especificas para el ahorro en la
utilizacion de recursos.

* Emplear economia de escala para reducir el impacto de los costos fijos.

Instalar un sistema de cinco ceros, como sigue:

a) Cero defectos.
b) Cero demoras.
¢) Cero papeleo.
d) Cero reprocesos.

e) Cero inventarios.

Innovacion tecnologica. para reducir el impacto de los costos en forma directa. debemos evitar
el reciclaje: hay que tomar siempre en cuenta la validez de cambiar un bien por uno mavor.

Calidad de proceso. la clave de la productividad esta en cuidar las entradas. el proceso v las

salidas; los proveedores deben ser tratados como clientes. debe haber un apego estricto a las normas.
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FILOSOFIA DE PARTICIPACION TOTAL

Todos los integrantes de la institucion deben tener una cultura v mentalidad de alta calidad.

CONTROL IMPLICITO:

Cada quien debe ser su propio supervisor. todos los trabajadores son indispensables para la

institucion.
Para que se pueda tener resultado de incrementar la uttlidad con liquidez que se pretende con la

formula. sera indispensable el papel del lider autocratico- democratico de alta calidad.

Debera ser autocrata en cuanto a la filosotia de alta calidad que se estipule. misma que debera

de ser seguida tal cual. sin la mas minima modificacion

En cuanto a democratico. esta se refiere a pedir avuda u los

colaboradores para lograr los objetivos planeados.

Este lider debera ademas poseer madurez. misma que se obtiene en base a lo siguiente:
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1 Capacidad de cambio
2 Capacidad de dar

3 Capacidad de dar un poco mas de lo que la gente cominmente da.

4 Capacidad de adaptarse

Una vez que se cuenta con este lider se presenta ur Zyan desatio que consiste en lograr la
calidad total en la mstitucion.

Como podra notarse en estas ultimas lineas estan entecadas al liderazgo de alta calidad. mismo

que desarrollaremos mas detalladamente en otros capitulos

Consideramos importante la calidad de la gente para obtener la calidad del servicio v con ella la

calidad total como respuesta al futuro de nuestro pais v mavormente ante la nueva competencia para

nuestro progreso individual v en conjunto como nacion desarrclada

WO



CAPITULO 11

CULTURA DE CALIDAD

LA DIRECCION SE APRENDE DIRIGIENDO
Y SE  APRENDE MEJOR DIRIGIENDQ

EN MEDIO DE OBSTACULOS.
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CULTURA DE CALIDAD.

2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL.

Para alcanzar sus objetivos v aprovechar al maximo sus recursos, las empresas requieren de la
responsabilidad v el esfuerzo de todos sus integrantes. De aqui la importancia de lograr la
identificacion - v el compromiso- de los miembros de la empresa con los objetivos v filosotia de la
organizacion.

En esta linea. el papel de la comunicacion de los ejecutivos, jefes v supervisores como
promotores de la cultura y valores de la empresa es un aspecto del liderazgo que deben ejercer. Por lo

que se define a continuacion que es la cultura v la tilosotia organizacional.

Definicion de Cultura.

Es el patron integrado por el comportamiento humano v que influye en el pensamiento, los
actos. el habla y los artefactos: depende de la capacidad del hombre para aprender y para transmitir

conocimientos a las generaciones siguientes.

[
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Una cultura organizacional se forma como sigue:

* Una filosofia institucional.

* Una estructura.

Toda empresa v su realidad son consecuencia de la cultura v filosotia que hava sido impuesta

por su tundador v de los valores de eficiencia que hava demostrado su maximo lider. director general

La nueva cultura organizacional. que tiene su desarrollo en eéstos momentos. se hava
mtimamente ligada con la actualidad ecoromica. pohitica. historica v social en que vivimos.  Se trata
entonces de una realidad ineludible que marca los cambios radicales. que a grandes pasos a puesto a

ciertas naciones en el plano internacional. del que hov en dia no es posible apartarse.

2.1.1. CULTURA ORGANIZACIONAL EN MEXICO.

Como muchos sabemos hov en dia vivimos en una cultura del ahi se va, no hay, etc.

Y st tomamos en cuenta que vivimos en una epoca de transicion.
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Los empresarios deben incorporar cambios en la cultura v valores de una organizacion, ahora si
se apovan en expertos que sabran que cambios necesitan. para lo cual en nuestro caso utihzando
nuestras buenas cualidades v caracteristicas, seran las herramientas para el cambio.

Es preciso entonces conocer nuestra cultura organizacional como a continuacion se desarrolla
v ast ver nuestras necesidades del cambio.

Para nuestro pais la fuerza de trabajo es homogenea por clases sociales.

El nivel de educacion. como va hemos mencionado. en promedio es de tercer grado de
primaria.

En general no existe la lealtad de los trabajadores con la institucion. hav lealtad solo con el
amigo. es decir lo que conocemos como compadrazgo

Se tiene el valor del prejuicio. o lo que muchos hemos pensado el que diran".

Existen elitismos de niveles sociales muy marcado  La relacion es de ellos en contra de
nosotros. es decir. en sentimiento de victimas de los que no encajan dentro de esas elites.

No existe compromiso con la empresa. Hay leaitad al salario. el dinero principal motivador.

No hay garantia de permanencia en un empleo. pues siempre se busca la conveniencia
economica.

El ambiente laboral es paternalista, es decir. que en vez de luchar cada quien por si mismo. se
esta en espera de que alguten lo haga por nosotros.

Las decisiones se hacen en el primer nivel. es decir. desde arriba sin tomar en cuenta a los

empleados.

[~
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La administracion esta orientada a la obtencion de utilidades y sobre todo al poder. "cuanto
tienes. cuanto vales."

Se selecciona por recomendacion, amiguismo. nepotismos. palancas, etc.

Las juntas son focos de acusacion y justificacion. en vez de ser reuniones para solucionar
problemas de toda la empresa o area de trabajo.

La identificacion del empleado es exclusiva con su grupo de amigos. en lugar de darse con su
empresa, ser parte de ella.

Las carreras de avance dependen de las relaciones. es decir el ir ascendiendo de categoria o de
puesto dependen de como se lleven con sus Jetes

El sistema de evaluacion individual es subjetivo. en vez de ser en base a estandares u objetivos

Existen oficinas privadas para directivos v gerencia media.  Por status social varian en su
dimension. diseflo. equipo. decoracion, etc.

Todos los supervisores tienen oficinas semiprivadas hechas para vigilar. es decir. con ventanas
v cortinas. asi ellos ven v no son observados.

En México se nidiculiza v humilla al trabajador sobre aspectos diferentes en publico.  Somos
muy temperamentales. es decir, no nos medimos en las criticas que casi siempre son destructivas.

Hay necesidad de reconocimiento y aumento de salario. {'na necesidad de adquirir mas poder.

Se piensa en el pago como muy poco "que no alcanza para nada". Es entonces obligacion del

patron el pago por el simple hecho de tener empleados.
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Todo mundo tiene mentalidad de contadores a corto plazo. en cuanto a costo-beneficio, es

decir. sacar provecho de todo.

Todos tenemos mentaglidad de abogados. son mas que contadores, defendemos lo nuestro.

El reparto de utilidades es una vez al afio proporcionalmente al sueldo v siempre es al mismo

porcentaje del de las utilidades. Asi el reparto es por Derecho

Por lo tanto después de ver algunos de los factores que llegan a conformar la cultura
organizacional es claro que los habitos v costumbres se deben tratar de erradicar. pues dan ongen a los
llamados "canceres organizacionales”. va que desvian a los inteurantes de la empresa de su mision

como tal.

2.2. FILOSOFIA INSTITUCIONAL.

4

Los estudiosos han resaltado la importancia de la tilosotia institucional en la empresa moderna,

sobre todo por la fuerte influencia que tienen los directivos en la conformacion de la cultura

organizacional.



_CRPITULO 11

Douglas Mc. Gregor denomina a la filosofia Institucional de nuestro tiempo como teoria X
(integrada por actitudes, prejuicios v creencias acerca de la naturaleza humana en relacion al trabajo
organizado), dicha teona es en resumen:

1. Al ser humano no le agrada el trabajo. por razones intrinsecas con su propia naturaleza (evita
trabajar).

2. Las personas son poco creativas y generalmente tienen poco iniciativa (prefieren ser dirigidos v
controlados).

3. La mavona de las personas en el trabajo son poco responsables v no se puede contiar en ellas.

En caso opuesto Mc Gregor postula la necesidad de conocer la verdadera naturaleza humana

en refacion al trabajo v para ello formula su teoria Y. que en sintesis es:

I. El trabajo es natural al hombre. tan natural como es el juego Inclusive. en el trabajo las personas
pueden encontrar una rica fuente de satistacciones v realizacion personal. Lo que ha sucedido
es que las nstituciones se organizan v administran en forma ral que convierten el trabajo en algo
aversivo v fastidioso. donde la autoridad vy el control se han convertido en elementos primordiales para
obligar a la gente a trabajar.

2. La mayora de las personas son creativas v poseen mucho mas potencial para el trabajo eficaz dS lo
que demuestran.

5. Las personas tienen iniciativa v pueden ser responsables.

El cambio de filosofia estimularia el desarrollo v el aprovechamiento del potencial humano.

(]
oy
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Esta filosofia es adqurida a lo largo de toda su vida: en la educacion famuliar. en la escuela. a
través de los medios masivos de comunicacion. etc. en tin es parte de la cultura que se comparte en el
amplio ambito de la sociedad.

En un proceso de cambio en la organizacion. es frecuente encontrar obstaculos al proceso
mismo de cambio. debido a los valores v actitudes que contorman la filosofia de los directivos los
cuales no armonizan con las innovaciones. Entonces, aparecen conductas conservadoras o tradicionales

que se aterran al status quo. Es preciso abrir esas actitudes al cambio en un proceso de reeducacion.

También se relaciona con todos los demas aspectos Jde lu vida de la empresa: ejercicio de
autoridad v estilo de liderazgo: tipo de politicas que se formuian. urado de delegacion de autoridad:
etc. lo importante es que esten conscientes de su propia filosotia mstitucional y de que tan congruente

es ella con el proceso de cambio

La metodologia para ditundir la filosofia institucional es a traves de un comite directivo
perteneciente a la propia organizacion. que imparte programas de capacitacion en materia de cultura
organizacional, a parte de los referentes a la cuestion técnica. segun sea el giro de la empresa.

Como anteriormente se menciona esta es impuesta por su fundador, siendo como consecuencia

de la misma realidad de toda empresa.

Ast pues dentro de la empresa existe una mision de la cual se deriva su filosofia de calidad.

D
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Filosofia de Calidad.

Compuesta por los objetivos de trabajo de la empresa asi como de las politicas de calidad.
contituven el sello caracteristico que la distingue de las demas v que es la base 1deologica requerida

para fomentar un trabajo de calidad. El siguiente podna ser un ejemplo de filosofia :

Su filosofia de calidad se deriva de la mision del grupo o comite directivo v se basa en los

siguientes postulados:

. Que el concepto de calidad signitfica calidad total que se requiere participacion v
colaboracion del personal de la orgamzacion. asi cualquier producto o servicio se apegue al
cumplimiento de requerimientos v especificaciones. que incrementando y/o sosteniendo satisfaccion en
clientes internos v externos. asi como en proveedores. organizacton v el personal.

2. La productividad es el resultado de la calidad: por lo que se antepondra siempre
calidad/productividad.

3. La calidad empieza por las personas. hablamos de honestidad v rectitud de pensamiento.
decision v accion.

4. Asi la calidad/productividad es el binomio que resulta directamente del trabajo de todo el
personal. Su capacitacion v desarrollo son sus medios.

5. El sistema/proceso de calidad tiene un inicio pero no debe culminar, pues es lo que da vida

tanto dentro como fuera de la organizacion v no se considera un programa.

[R)
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6. Para lograr sobrevivir y competir se debe cambiar de una forma planeada que el sistema
implica.

7. El compromiso de todos debera ser total: no se obtendran resultados al mediano v largo
plazo, a menos que directivos, gerentes v supervisores. lo mismo que empleados y sindicatos,
participen, apoyen y en cierta manera prediquen con el ejemplo estos postulados.

8. La revision sera continua, se fijaran v revisaran los objetivos. estratégias parametros e
indicadores internos v externos estableciendo sistemas de comunicacion en todos los niveles de manera
oral y escrita, asi sabran todos hacia donde van dingidos sus estuerzos.

9 Debe otorgarse el reconocimiento necesario al personal en todos los niveles. si este
participo. aporto v obtuvo resultados concretos en los provectos del binomio calidad/productividad.

10. El exito del sistema sera alcanzado. con el apovo v ejemplo de la alta direccion v de los
otros niveles de mando. Los que seran demostrados mediante acciones concretas de liderazgo
efectivo. comunicacion total y capacitacion masiva de cada uno de los componentes de la organtzacion.

1. Las acciones v provectos de calidad deberan quedar plasmados en los planes anuales de

calidad de las empresas.

Finalmente podemos decir que la filosofia de calidad no es cuestion de un solo nivel: le

corresponde a la alta direccion el formular estas politicas de calidad. que expresen su modo de pensar
y el compromiso de su actuacion sobre el significado que tienen para la empresa sus clientes. su
personal y sus proveedores, asi como la trascendencia de sus actividades hacia la sociedad en general. y

sobre todo lo anterior el predicar con el ejemplo: como va se menciono, la participacion de los

o
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empleados en todos sus niveles también es otra responsabilidad v el reconocimiento de los mismos
lograra que exista dicha intromision, entorno a la filosotia puesta en marcha, y con ello les de calidad a
las actividades.

De esa manera resulta ser que la calidad son los hombres. los triunfos obtenidos en la calidad
son exitos humanos que exigen equipos. Una organizacion viva quiere decir equipos v no

aglomeraciones casuales.

2.3 DEFINICION DE CALIDAD.

Actualmente existen muchas definiciones de calidad desde las del diccionario que la definen
como el conjunto de caracteristicas o cualidades de las cosas v de las personas. Hasta llegar a las
definiciones mas complejas. Lo importante no es como se debe definir; si no es el empresario. su
equipo directivo v sus clientes quienes deben definirla de acuerdo con los propositos que su empresa

persiga.

De hecho una manera estricta de definir la calidad es a través de los clientes tanto internos

como externos; ya que debemos de recordar que el cliente es lo mas importante para su empresa €S un

(a)
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activo triple: es su fuente de ingresos, tambien es una factible tuente de recursos financieros o de
futuras asociaciones benéficas para ambos y. finalmente. es la mejor v mas barata fuente de publicidad.
A continuacion se presentan diversas definiciones de la calidad por diferentes investigadores v

por ultimo se dara la detinicion con la cual se va a trabajar a lo larco del presente trabajo.

El Doctor J.M. JURAN: Define a la calidad como "cumpiimiento de requisitos y adecuacion al

uso”. A partir de ésto el empresario puede hacer sus propias deducciones,
Cabe recordar que las empresas tambien tienen una responsabilidad social: — los requisitos de

Para quien ? v ; Cual sera el uso del producto ¢ servicio 7 va que son un punto de partida.

CROSBY. por otra parte. dice que para cambiar nuestra actitud hacia la calidad debemos
definirla como algo tangible v no como un valor abstracto v filosofico. Para €l. la calidad es el
cumplimiento de las especiticasiones.

Sostiene. ast mismo. que hav calidad o que no fa hav. v que no es valido hablar de alta o baja
calidad. o calidad de exportacion. por ejemplo. Si las especificaciones no se cumplen simplemente no

hay Calidad.

4

El Doctor DEMING no da una definicion especitica de la calidad, mas bien lo plantea como
problemas y hace un sin numero de preguntas molestas. pero muv efectivas: ;| Como define usted la

calidad de cada uno de sus productos ? ;Como puede usted decir si su producto o servicio es bueno ?
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Tiene usted definiciones operacionales para la calidad 7 v presenta ademas 14 puntos principales de la

calidad { Ver anexo A )

El verdadero padre del concepto de calidad. es el Doctor

ARMAND V. FEINGENBAUM, quien establece que:

El control de la Calidad es un sistema etectivo de los esferzos de vanos grupos en una
organizacion para la integracion del desarrollo. del mantenimiento v de la superacion de la Calidad. con

el fin de hacer posible la mercadotecnia. la ingeniena. la tabricacion y el servicio, la satistaccion total
. . . . . 3
del consumidor v al nivel mas economico.

En base a las definiciones anteriores nosotros nos enfocamos a la calidad en el servicio que se
detine como:

La calidad de servicio. que se refiere al mantenimiento v servicio de post-venta. ast como a la
retroalimentacion de informacion del cliente a la empresa.

En el capitulo IV se amplia mas la informacion sobre que es la calidad de servicio. Debido a
que toda empresa o institucion esta obligada a un proceso constante de cambio y desarrollo que

demandan directivos involucrados con la puesta en practica de estratégias para la optimizacion v

mejoramiento continuo de procesos. funciones v actividades. haciendo posible con ello la %lta

productividad y efectividad organizacional que son prioritarias de una empresa.

concepto

“cmade de Manus. L Jiménez, Administracicn
Calidad, p 11

Lz un  concepto Tomadc de la ZewiiTa o No. 10 de cctubre de
299%, gue hace referencia a la Calliiatt 7 7=l, p.24.
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2.4 CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD.

Dos estructuras principles para avudar a lograr un equilibrio tanto interno como externo dentro
de la institucion. es a traves del diseno vy la planificacion conmjunta del trabajo.

La planificacion de la calidad debena incluir la provision para reducir los errores humanos. El
comportamiento del trabajo debe transmitir un mensaje al trabajador,

La comprobacion de los errores humanos se debera plamiticar sobre una base "actva”. que
exige la atencion exclusiva a la tarea de comprobacion.

Los procesos a prueba de tallos -protegerse de los detectos de los errores humanos - incluven:

La eliminacion de las operaciones con tendencia a tallar

La sustitucion de los trabajadores que tienden a cometer tallos por maquinas.

2.5 ELEMENTOS PARA LOGRAR LA CALIDAD.

b

Para lograr la calidad total se deben tomar en consideracion los siguientes elementos:
I Producto de calidad.

2 Servicio de calidad.

()
LA
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3. Costo razonable.

4. Entrega puntual.

PROPORCIONAR PRODUCTO Y SERVICIO DE CALIDAD.

La empresa debe evaluar los factores v actividades que determina su capacidad para

proporcionar. productos v/o servicios de calidad algunos de estos factores v actividades son las

siguientes.

A. Definir su producto v/o servicio.
B. Definir que es un producto o servicio de calidad.
C. Desempefio de los empleados.

D Identificar formas de mejorar la calidad.

PROPORCIONAR UN PRODUCTO EFICIENTE EN CUANTO A COSTO.

La organizacion debe analizar los factores que mtluven en el costo de su producto algunos de

ra

estos factores son:

A. Identificar costos.

B. Controles eficaces de costos.
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C. Empleados eficientes en cuanto a costos.

D. Identificar formas de abatir los costos.

ENTREGAR EL PRODUCTO A TIEMPO.

La organizacion debe analizar los factores que determinan su capacidad para entregar al

producto o servicio a tiempo.

Dichos factores son los siguientes:

A Identificar los requisitos de tiempo; programacion

B. Cumplimiento del programa.

C. Identificacion de formas de ahorrar tiempo

Finalmente podemos decir. que en la vida moderna orcanizacional existe un responsable de
protundizar en las personas el concepto de calidad ( el lider 1. v la falla o el agotamiento de su
significado. La sociedad industrial moderna ha estado orientada 1 cantidad, abastecimiento mas bienes
v servicios para todos; dicha cantidad es medida de dinero. somos una sociedad orientada haci;1 el
dinero. por tanto. la calidad a menudo no es medida de nada. pero es apreciada intuitivamente. Nuestra

respuesta a la calidad es un sentimiento y los sentimientos de calidad estan conectados intimamente con

la experiencia de significado. belleza vy valor en nuestras vidas.

o8]
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CAPITULO I

LIDERAZGO

LA HISTORIA DE 1.4 HUMANIDAD ES
LA HISTORIA MISMA DE LOS LIDERES

DE TODOS LOS TIEMPOS.
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3.1 CONCEPTOS DE LIDERAZGO

Es conveniente conocer un concepto de liderazgo. para ello se consultaron diferentes autores:

En un Boletin tecnico editado por el ITESM en tebrero 1981 vol XXIL Num.! liderazgo lo

define como la habilidad para influenciar la conducta de otros hacia el logro de objetivos
predeterminados.

Garcia Baule: hderazgo en las organizaciones. lo detine como: El proceso de influir sobre

otros. con el proposito de ejecutar una tarea compartida.
Dubin dice que es el ejercicio de la autonidad v de la toma de decisiones.

Hemphill dice que es la iniciacion de actos que resultan en un patron consistente de interaccion
de grupo dirigida a la solucion de problemas mutuos.
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Stodogill a su vez. dice que es el proceso de influir en las actividades del grupo encaminadas a

establecer v alcanzar metas.

Como se puede observar estos son solo algunos de los muy variados conceptos existentes de
liderazgo, pero para nuestro estudio seleccionamos el primer concepto pues esté se apega mas a

nuestra investigacion.

Liderazgo definase como "la habilidad para intlucencrar la conducta de otros hacia el logro de

objetivos predeterminados.”

Estereotipo de lider: Cuando se habla de lider v liderazgo. es frecuente imaginar o visuahzar a
los grandes movimientos sociales por ellos realizados. Si con estos elementos ha surgido el Estereotipo
de lider, las especulaciones no cientificas han relacionado el proceso de liderazgo a lo excepcional. a

veces lo sobrenatural v aun al hecho del nacimiento.

En los ultimos anos, los cientificos del comportamiento han abordado el estudio de este
tenomeno psicosocial. habiéndose llegado ya a formar un cuerpo sistematico de conocimiento
R Ea

experimental de mayor fundamento cientifico.

Diversos enfoques.-Aunque va se puede hablar de un cuerpo de teoria solida v en particular del

liderazgo administrativo, sigue privando una pluralidad de enfoques sobre el concepto v las variables

)
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que se asocian a él o lo determinan. Tres enfoques predominan en la actualidad sobre el mencionado
tema: el enfoque tipoldgico. el situacional y el interaccional.

(Mas adelante se observaran estas caracteristicas).

3.2 ESTILOS DE LIDERAZGO

Los lideres nacen o se desarrollan en base al ambiente (ue se les proporciona v al grupo que

les corresponde.

1. Liderazgo Autoritario

El autoritarismo es un proceso social en que las decisiones de un grupo las toma un hombre de
quién se supone que sabe mejor que los demas lo que el grupo debe hacer y creer. Una vez tomad'czl' su
decision, el lider autoritario o autocrata. encausa la conduta de los demas hacia los fines
predeterminados por el.

Sus métodos de mando pueden ser variados v diversos mcluso pueden tener apariencia de

procedimientos democraticos. El factor fundamental en que el hder es el autor de la decision v los

(2
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dirigidos la aceptan sin discusion. Esto implica claramente que se considera al lider superior al dingido.
O sea. se dice historicamente los grandes lideres autoritarios: guiaron a Jos demas.

En todo tipo de vida social se lleva a cabo el ejercicio autoritario. dependiendo de su grado
mayor o menor diariamente se utiliza principalmente en el aspecto del hogar donde diariamente; si
fuéramos simples observadores se cumple esta relacion en las situaciones tipicas entre los jovenes v los
padres. cuando los hijos le deben obediencia leal a su progenitor. Indudablemente el hiderazgo
autoritario, posee en si un magnetismo o fuerza de su parte. pues solamente quién es lider autoritario
tiene poder.

Refiriéndonos al aspecto empresarrial. lo dicho anteriormente sutre pocas alteraciones al ser.
aplicado en este medio. Aqui el lider autoritario ordena a sus subordinados lo que ha de hacerse
mientras que del otro lado se tiene la responsabilidad de cumplir esas ordenes o mandatos de que son
objetos. Pocas veces un lider autoritario; recibe un consejo. una aclaracion en la que segun ¢l ve que
pone en peligro su prestigio o su creatividad. El lider autontario siempre estara girando en base a sus
ordenes que imparta vy eso realmente sera lo que primordialmente tomara en cuenta sin llegar a
importarle si va en favor o no del grupo o subordinados que tienen bajo su mando (Ver Capitulo ).

Este tipo de liderazgo podna tener mavor aprovechamiento en las pequenas empresas, donde
se tienen pocos niveles jerarquicos. es decir. aquellas donde el duefio funge como principal v
determinante para llevar a cabo sus decisiones el cual tiene como base la idea de que el hombre es un
individuo tlojo por naturaleza y que rehuve a las obligaciones Por lo tanto debe ser dirigido para que
cumpla adecuadamente la tuncion que le corresponde. Por ultimo. vamos a mencionar algunas de las

caracteristicas mas resaltantes del autoritarismo:
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-Se funda mas en el poder fisico. economico social que en el poder moral o la necesidad de
mandar algo.

-Por fundarse en el poder nunca da razones o rara vez admite que deban darse.

-Considera que el jete superior lo sabe todo v es a el. a quien le corresponde senalar lo que se
debe hacer.

-No admite sugerencias.

-No admite quejas: al menos en la practica.

-Piensa que su autonidad no debe ser juzgada. por lo yue lo hace perder esa autornidad. o al

menos la debilita.

2.Liderazgo Democritico

El liderazgo democratico. se basa en el supuesto que la gente desea participar, quiere cumplir v
trabajara mejor cuendo se emplea la supervision general v donde ¢l superior no solo les permite usar su

propia inictativa sino que ¢l, da su apoyo en el cumplimiento de sus tareas.

fE
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El lider democratico tiene especial interés en recibir v aclarar las aportaciones del grupo que
esta a su mando. Ya que sabe la importancia que tienen todas v cada una de las aportaciones que el
grupo le puede ofrecer.

Asi, el lider democratico en cierto modo es quien se encarza de coordinar las contribuciones de
su grupo. Seria necesario aclarar. que el lider democratico debe tener el suficiente tacto o la
sensibilidad para poder captar satistactoriamente las metas que ¢l grupo desea mantener v asi mediante
su sensibilidad lograr. crear una atmostera de cohesion v afihaciones para adaptar o mejor dicho adherir
las metas individuales para subordinarlas al grupo. Para ello ¢l lider democratico debe sostener
con su grupo una comunicacion circular o estrella. es decir en donde todos tienen acceso al vecino v
todos puede emitir su criterio. Viendolo mas ampliamente podemos afadir que las unicas circunstancia
que la gente comprende cabalmente son aquellas que ha vivido (\er Capitulo I).

El lider democratico teniendo presente esta vieja verdad. se encargara logicamente de
propiciarles la oportunidad a efectuar esas expertencias para que de esta forma exista una verdadera
participacion v que pueda experimentar la sensacion de satistaccion al encauzar a sus subordinados
(grupo). a la verdadera esencia de su deber.

Por que las decisones que sintetizan los esfuerzos del propio grupo obtiene apoyo mas fuerte v

duradero.



3.Liderazgo Laissez Faire

Este tipo de liderazgo se caracteriza primordialmente en ser elastico. muy flexible pues existe
una liberta absoluta por parte del grupo que es dirigiddo. Ademas por tratarse de la naturaleza en que se
basa, tiene poco control v aun mas se puede decir que la interaccion entre un lider de este tipo v los

subordinados: es practicamente nula.

Poco es lo que se ha escrito sobre el liderazgo de manua ancha pero los diferentes autores
simplemente se dedican a mencionarlo como un tupo mas Se presta para ser utilizado en el area
profesional cuando existen personas que su experiencia es inmensa en el area de trabajo en que se

desenvuelven .

Asl pues. se recomienda o mejor dicho aun. su utilidad se encuentra en la administracion por

excepcion.

Finalmente. después de haber expuesto los tres tipos de liderazgo comunmente mencionados:
creemos que para llevar a cabo un tipo especifico de Liderazeo se debe tomar en cuenta la educacion
de la persona al tipo de funciones que se piede ejecutar en una situacion dada. Porque el

comportamiento del liderazgo depende. entonces tanto de la organizacion como de los atributos

personales del lider

()
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Salvo. tal vez. en los casos poco corrientes, no es significativo hablar de un lider que trata de
ser efectivo en una situacion y poco eficaz en otra. Si deseamos aumentar la efectividad organizacional
y del grupo. debemos aprender no solo como construir un ambiente de organzacion en el cual el lider

se pueda desarrollar bien

3.3 RAZONES PRINCIPALES QUE JUSTIFICAN EL, LIDERAZGO

Con frecuencia se ove decir que tal persona tiene "madera de lider”. tacticamente se afirma que
el surgimiento de un dirigente es debido a sus razgos indinviduales. Esto muestra la influencia del

enfoque de la personalidad en estas concepciones v por lo tanto parcialmente en la consideracion.

Toda organizacion. dependiendo de sus resultados v de la actitud de su gente, es tacil de
identificar si esta bien dinigida y que calidad tiene quien la dirge.

Es conveniente conocer un concepto del lider: lider es ¢l que posee razgos de personalidad
apropiados, el que concentra la funcion de liderazgo en su grupo v, que circunstancialmente satistace

aspiraciones de subordinados.
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1. Son responsables de la productividad. generan la riqueza que les garantiza su desarrollo v
continuidad.

2 Son el ejemplo a seguir, marcan la conducta v el estilo que todos deben seguir.

3. Mantienen la integridad corporativa v dan significado altrabajo. Dan permanencia a los

objetivos de orden superior v a los valores de la organizacion.

El lider debe hacerse reabsorviendo su propia expertencia aprendiendo de si mismo a traves de

una autoabsorcion. de un autoaprendizaje.

El tener talento de lider no es garantia para logrario ser o niveles de excelencia. Hay que hacer

que dicho talento se desarrolle y consolide a traves del estuerzo. la preparacion y la perseverancia.

El lider debe tener una vision a largo plazo. dandose cuenta de los retos v metas a lograr a

corto plazo.

Un auténtico lider no le basta con hacer bien las cosas tiene que hacer las cosas que convienen.

Los lideres de excelencia reconocen que su poder esta en sus subordinados. Tienen don de gente

que cautiva v entusiasma a sus seguidores. tiene una gran vision conceptual y caracter totalmente

definido.



3.4 ATRIBUTOS DE UN LIDER

Renuncian a ser administradores.

Los lideres de excelencia no buscan solamente administrar con eficiencia recursos financieros.

materiales v humanos, sino que manejan capitales emocionales como la lealtad. el optimismo. el

compromiso etc.. v marcan claramente la diferencia entre administrar v dirigr

A continuacion se muestran las diferencias que existen entre el administrador v el lider.

EL ADMINISTRADOR

EL LIDER

[.Es conservador

2.Escopia

3 Mantiene lo establecido

4.Se concentra en sistemas v estructuras
5 Tiene vision a corto plazo

0.Pregunta como v cuando

7 Acepta el estatus.

8 Es un buen soldado

9 Hace bien las cosas.

10.Se compromete de acuerdo a sus posibilidades
I 1.Es equilibrado.

I Es innovador

2 Es un ornginal

3 Desarrolla nuevos caminos

4 Se concentra en las personas.
3. Tiene vision a largo plazo.

6 Pregunta que v por que

7 Desafia lo establecido

8.Es un desobediente de orden superior
9 Hace lo que debe de hacer

10 Intenta fo imposible

11 Es sonador

N
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El Lider tiene Mision.
El lider tiene claramente definido lo que quiere hacer vive una mision v sabe todo lo que se espera
de él. Esta comprometido totalmente con lo que hace v la causa por lo que lo hace.
El lider tiene Pasion.
Los lideres de excelencia son obsesionados. desmedidos por las metas que quieren alcanzar: a pesar
de los obstaculos v fracasos que se les presenten. Para un obsesionado no hay ni trabajo ni descanso
solo trabajo. La pasion implica optimismo. éste es positividad

El Lider tiene integridad.

El lider tiene un gran conocimiento de si mismo. es sumamente sincero v su grado de madurez lo

lleva a dar mas de lo que recibe ( Ver capitulo I )

Nunca se miente a si mismo:se enfrenta a sus limitaciones. se inventa a si mismo proyectandose

constantemente la imagen de lo que le gustaria llegar a ser. La sinceridad es la clave de si mismo v se



traduce en honradez de pensamiento y accion.por lo que jamas sacnfica principios personales ni
convicciones por complacer a los demas. No sacrifica su conciencia por intereses que no considere

legitimos: esta convencido de que ser auténtico significa literalmente ser su propio autor.

La confianza.

La integridad da como resultado la confianza esta constituve el cemento emocional entre lider v
seguidor
La contianza no se puede ordenar: el lider se la debe de ganar con integrnidad v congruencia.
Para confiar en alguien lo primero es creer en el. como la relacion que se establece entre un
paciente v su medico. Asi ia relacion lider-seguidor seda en un ambiente de contfianza total y es el unico

camino para cautivar la lealtad.

Curiosidad v audacia.

El lider se interesa por todo v aprende de todos: se arriesga constantemente pues sabe que si no 1o

hace, nunca sabra los resuitados.
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Aprende de las experiencias pasadas y. sobre todo. de los fracasos para no volver a cometer

las mismas fallas. Tiene la cualidad de convertir las derrotas en victonas.

Son comunicadores de significados.

Los lideres de excelencia cautivan. La honestidad es su comunicacion: la fuerza de sus ideales v su

oratoria con pasion convencen a sus seguidores.

Son vendedores de suerios. de ideas v de significados que satistacen a quienes los siguen.

Se reinventa constantemente.

En base a su caracter v vision. se esta remventando & st mismo teniendo en mente de manera

permanente quien le gustaria llegar a ser. Esta conciente de que su crecimiento se basa en el desarrollo

de sus potencialidades; se concentra solo en el presente v en el futuro,

Es un desobediente por sistema.

El lider de excelencia tiene una clara diferencia entre educacion y entrenamiento, éste ultimo esta

directamente vinculado a la voluntad . sabe comunicar sus habitos adquiridos.

Lo
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La educacion y el entrenamiento tienen marcadas diterencias: el lider sabe combinar sus habitos
adquiridos por el entrenamiento y por su educacion presente. pone lo aprendido en tela de juicio v
siempre esta dispuesto al cambio de un bien por un bien mavor. razon por la cual siempre cuestiona el
orden establecido, las politicas existentes y la trayectoria de la empresa busca cambios de orden
superior bajo la dinamica de cambiar un bien por un bien mavor. pues sabe que solamente cuando hay

progreso existe cambio positivo.

Superacion constante.

Una persona empieza a ser lider cuando desea llegar a ser lo que desea ser.tiene como mision
descubrir quién es v. la lucha mas importante en su vida. es empenarse en lograrlo. Sabe que el
autoconocimiento y la auto invencion son procesos de toda fa vida

A veces sencillamente no les gusta lo que son o 1o que estan haciendo v buscan un cambio.

Saben que el mundo pertenece a los que siguen aprendiendo.pues los que renuncian a hacerlo
solamente pueden vivir en el pasado. Los lideres aprenden de otros pero no son moldeados por los
demas. ellos se dirigen a si mismo. integran su vo en la conciencia de que solamente hay un iolo
original. eflos mismos. yv todo lo aprendido es hecho por su propia personalidad. El lider empieza por
prestarse apoyo a sl mismo. por autoinspirarse. por confiar en st mismo y por ultimo nspira a los

demas por que se hace merecedor de la confianza de todos los demas.
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3.5EL LIDER Y SU RELACION HUMANA

El papel del lider. consiste en descubrir como se logra que los demas trabajen para alcanzar los
objetivos por ¢l senalados.

Todos los atributos de la excelencia dependen de la sensibilidad hacia los demas v de las
habilidades de comunicacion.

El lider debe saber seducir. estusiasmar a sus seguidores.

Para que los seguidores esten dispuestos a dar todo. el ider debera ser de la siguiente manera.

-Es un vendedor de suenos.
-Su trato es de excelencia
-Su comprension. tacto v diplomacia son sobresalientes
-Hace sentir a sus seguidores.
-Compremete a sus seguidores.
-Tiene su estilo propio v orginal.

-Esta cerca de su gente.

-Tiene gran capacidad de no darse nunca por vencido.

Los lideres geniales se entregan de manera ilimitada a i causa que sirven.

[€l
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El lider trata a los demas como quisiera ser tratado el.

El liderazgo es primero ser y despues hacer.

3.6 EL LIDER ANTE LA CRISIS

El lider por naturaleza es innovador. intenta soluciones (ue otros no han intentado. hace cosas
novedosas. transforma cosas viejas en nuevas.
A traves de las crisis se realizan. ahi es donde dan lo mejor de st v crecen. Aprender a dingir es
aprender a manejar las crists.
La direccion se aprende dirigiendo pero se aprende mejor diruiendo con obstaculos.
Las crisis forjan a los lideres, cuanto mas experiencias havan acumulado. mayores posibilidades
existen de alcanzar la excelencia en el liderazgo.
Los lideres de excelencia convierten la experiencia de las crisis en sabiduria v luego en cultura para
Sus organizaciones.
Cuando algo sale mal no hay que buscar culpables pues ¢l resentimiento por las humillaciones
perjudicara la calidad. la productividad v el espiritu de equipo.

No se puede forzar a la gente a hacer las cosas bien hav que cautivar su voluntad para que

quieran hacerlas bien.

o
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Al lider de excelencia lo deben de seguir por confianza v conviccion no por aquellos que no

poseen dichos sentimientos.

Tiempo para responder a la crisis:

El tiempo puede ser la consideracion fundamental. Cuando se desarrolla una crisis. las fuerzas

operativas necesitan tiempo suficiente para reconocer los sintomas. descubrir las causas v poner los

remedios.

" _Entodos los casos, la crisis en evolucion al parecer exigia que las fuerzas operativas

diagnosticaran v pusieran remedio al riesgo aparecido de forma inmediata en cuestion de minutos o de
horas como mucho."°

El disefio basico de estos procesos criticos deberia proporcionar a las fuerzas operativas el

tiempo suficiente bastantes horas o dias para interceptar un desastre

3.7EL LIDER ANTE EL CAMBIO

&

El deseo del cambio por parte de las personas es ¢l principio fundamental de las diversas

tecnicas derivadas de la terapia de la conducta. Desde luego. reconoce que el pasado en el ser humano

JURAN Y LA PLANIFICACION PA%Z T2 277047, J.M. JURAN. Tr. Jesus
Nicoclau Medina y Mercedes Gonza_pes. Edioi 25 DIAZ DE SENTOS, S.A.
1 c 3 ~ e
1990, Madrid p.20%=
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es muy significativo para entender sus modelos de comportamiento actual, pero es aun mas importante

un deseo de cambio, ya que a traves de este impulso puede librarse de los malos habitos.

Dentro de las técnicas de la terapia de la conducta. existen dos que se consideran de excelencia
para producir cambios positivos con éxito: la logoterapia v las técnicas de la asertividad. Las
diferencias que existe entre la primera v la psiquiatria. consisten en que en la segunda, el paciente es
escuchado pacientemente por el clinico, mientras que en la secunda el paciente debe sentarse muy
derecho v escuchar con toda atencion lo que tiene que decirie el medico, confrontandolo con su
realidad. En esencia consiste en encontrar sentido a la vida v al propio sufrimiento. Mas alla de la

razon. (, porque la gente no cambia ?

Todos los seres humanos tenemos una buena porcion de irracionalidad. A pesar de que
debemos cambiar por razones obvias v evidentes nos negamos al cambio. Los buenos o malos habitos

estan calculados fundamentalmente con:

-Gratificacton a corto plazo.-La recompensa inmediata del mal habito nos produce gran placer.
-Retuerzo intermitente -Transforma momentaneamente a la persona en lo que desearia ser. Las

personas buscan conscientemente reflierzos que les permita vivir intensamente [0 que en condiciones

normales no pueden ser.

[
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-Relatividad del esfuerzo.-La persona esta convencida de que el estuerzo no vale la pena ya

que el costo por intentarlo puede resultar demasiado elevado para el y para los demas.

Es cierto que la fuerza de voluntad juega un papel decisivo y el autocontrol es la clave para
llevar a feliz término cualquier cambio que nos propongamos. Pero.  cuales son las causa mas usuales

para reincidir ante los malos habitos ?

-Sugerencias visuales - Observar en otros el mal habito v st para esto le agregamos el glamour

de la publicidad. nos estimulara a reincidir.

-Contagio de comportamiento.-El medio ambiente es un factor que influye en forma
importante en la conducta de los seres humanos. v cuando una persona ha decidido dejar de fumar o de
beber. debera tener especial cuidado. cuando menos al inicio de su cambio de habitos. de alejarse de
dichos ambientes, asi como de las personas que asociamos con ¢l habito del que estamos tratando de

alejarnos.

-Disonancia cognoscitiva.-Tal vez la mas curiosa entre las causas de reincidencia en los malos
habitos es quella que consiste basicamente en otorgarse autopernmisos. en compensacion a los estuerzos
realizados sin conciencia de culpa. Reculta curioso que estas reincidencias se hacen con una plena

Justificacion, pues el protagonista considera que lo merece en forma legitima.

[
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-Emociones.-La angustia. el aburriento. la soledad. la depresion. la ansiedad y también los

estado euforicos de alegria v de satistaccion nos hacen reincindir en los malos habitos.

La mayoria de la gente vive dentro de un marco que ella misma se ha sefalado v se autodeclara

incapaz de ir mas alla de las fronteras que ella misma se ha fijado
El ser mediocre acepta sus limitaciones v no se estuerza mas alla de aquello que considere
realista. en cambio. el lider de excelencia vive desatiando sus propias fimitaciones y distruta la aventura

de encontrar sus propias fronteras

Mientras mas avanza. se da cuenta de que su potencialidad es casi infinita.

. Pero. de donde provienen muchas de esas imiraciones '

A continuacion se ubicara de donde provienen nuestras principales limitaciones, determinando

las etapas psicologicas en forma paralela a la edad cronologica de todos los seres humanos.

[
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ETAPA DESCRIPCION
I.Infancia En ésta etapa los infantes requieren basicamente

2 Adolescencia

3. Edad Adulta

4 El individuo

caricias v securidad para hacerlos crecer en forma
sana v que ellos a su vez puedan posteriormente
dar en torma zenerosa lo que recibieron

Los nmos comparten tundamentalmente lo
valores de sus padres. De los primeros sintomas
psiquicos de la adolescencia es necesidad la
identidad propia. configurando su propia escala de
valores. A esa edad temen la critica y buscan
ansiosamente la aceptacion v el respeto.

Cuando el adolescente ha recibido aceptacion
necesaria. buscara por impulso propio amar a otra
persona. dar v ser productor de telicidad. Pero
tambien obedece a su necesidad basica ser amado,
admirado. respetado v se da generosamento a
quien ofrece tiales recompensas

Podra considerarse que psicologicamente serta la
cima por lograr para vivir sin limitaciones va que la
persona que llega a este nivel con una seguridad
basada en su propia autoestima

Existen personas que se pasan toda la vida esperando gue las cosas sucedan Son adoradoras

de la esperanza. aunque las caracteriza el hecho de que nunca hacen nada por alcanzar lo que desean.

Ellider de excelencia tiene una orientacion activa en la vida. va tras lo que quiere. hace que las

cosas sucedan. intenta todos los dias producir algo util. es un hacedor.

ra

Renunciar al cambio significa renunciar al progreso.

n
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DERARZGO
El lider de excelencia debe ser el factor de progreso para su organizacion debe ser el primero en dar

testimonio del cambio.

El lider debe provocar el cambio positivo v liberar el potencial creativo de su personal.

Los lideres del futuro modificaran la cultura de las organizaciones donde participen ellos deberan

tener:

-Dedicacion total hacia la excelenccia.
-Amplia educacion filosofica v tecnica
-Vision a largo plazo.
-Voluntad a armesgarse.
-Fe en st mismo v en su gente.

-Entusiasmo extraordinano.

De esa manera el lider podemos observar que puede perder su capacidad de influir sino resulta

ser el medio eficaz para que la gente satisfaga sus necesidades. no podra retener el liderazgo v las

personas abandonaran el grupo.
Debe ser capaz de cumplir con las expectativas v objetivos de su empresa. ser efectivo para

ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas: de otra manera podria perder rapidamente su posicion.

@2
(o]



CAPITULO 1V

SERVICIO DE ALTA CALIDAD

LA CALIDAD TOTAL ES LA MEJOR
ARMA COMPETITIVA QUE CUALQUIER
INSTITUCION PUEDE TENER EN LA

ACTUALIDAD.
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SERVICIO DE ALTA

SERVICIO DE ALTA CALIDAD

4.1 ; QUE ES SERVICIO ?

Para entender el concepto de calidad del servicio debemos explicar primero que es el

Servicio.

Por definicion. servicio es en prnimer lugar un proceso Mientras que los articulos son

objetos. los servicios son realizaciones.

Otra definicion es "servicio: se entiende como una mercancia comercialisable aisiadamente:
0 sea. un producto intangible que no se toca, no se coge. no se palpa. generalmente no se
experimenta antes de la compra pero permite satistacciones que compensan el dinero invertido en la
realizacion de deseos y necesidades de los clientes."’

El servicio contiene las siguientes caracteristicas.
I Intangibilidad: Los servicios son intangibles. Al contraric que los articulos, no se les puede,

tocar, probar. oler o mover. Los consumidores que van a comprar servicios generalmente no

tienen nada tangible que colocar en la bolsa de la compra (ostos tangibles como las tarjetas de

(1)

Ccbra Marcos, Marxeting de Servici-
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crédito plasticas o los cheques pueden, en el caso de una institucion financiera representar el
servicio pero no son el servicio en si mismas.

2 Eterogeneidad: Los servicios varian. Al tratarse de una actuacion.(normalmente llevada a cabo
por seres humanos). Los servicios son dificiles de generalizar. Incluso. los empleados son corteses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones. ¢ inadvertidamente pasar malas

vibraciones al cliente y cometer errores.

3 Inseparabilidad de produccion y consumo: Un servicio generalmente se consume mientras se
realiza. con el cliente implicado en el proceso. Una deliciosa comida de restaurante puede
estropearla, un servicio lento 0 mal humorado. v una transaccion tinanciera rutinaria puede echarse

a perder por una fila de espera inacabable o un personal sin preparacion.

4. Caducidad: La mayoria de los servicios no se pueden almacenar. si un servicio no se usa cuando
esta disponible, la capacidad del servicio se pierde.
Estas caracteristicas (especificamente las tres primeras plantean desafios de calidad unicos

en los servicios).

La intensidad de trabajo en la mayoria de los servicios hace de la persecucion de un servicio
de alta calidad una aventura continua incluso en las companias mejor dirigidas. La inseparabilidad
de la produccion y el consumo del servicio significa que el cliente visita a menudo la "empresa de
servicio” (y experimenta primeramente lo bueno, lo malo v lo feo que puede haber presente en este

ambiente). En una fabrica de articulos los trabajadores de produccion pueden tener una mala

(9
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actitud, dificultades del lenguaje u olores corporales. y los clientes nunca lo sabran.

Un hotel debe prestar todo una serie de servicios previstos y no previstos. Por ejemplo,
ademas de los servicios normales de alimentacion. limpieza. arreglo del cuarto etc., el hotel debe
prestar servicios de reservas de teatro, de pasajes aéreos. transportes terrestres, ferrowviarios, taxi,

etc.. ademas de onentacion turistica. entre otros.

Las compariias aereas, hoy, ademas de reservas de lugares. en los vuelos hacen reservas de
hoteles, de automoviles para arrendamiento. y de espectaculos. etc Algunas estan introduciendo el
despacho de pasajero, en el zaguan de los hoteles. dentro del ren que conduce el pasajero al

aeropuerto. etc. En fin. es necesario tener creatividad v mentralidad de prestacion de servicios.

4.1.1 ; QUE ES CALIDAD DEL SERVICIO ?

Solo el cliente puede apreciar la calidad del servicio. por que la calidad. como la belleza,

esta en el ojo del observador.

Un servicio de calidad no es "ajustarse a las especificaciones", como a veces se le define.

sino mas bien ajustarse a las especificaciones del cliente.

D
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Calidad del Servicio es tanto calidad como percepcion. la quimica de lo que realmente

tiene lugar en el encuentro del servicio. v de como el cliente percibe lo que ocurre basandose en sus

. R P
expectativas  de servicio.

Son los deseos de los clientes sobre el servicio lo que da forma a sus percepciones de la

calidad del servicio de una mstitucion.

Las mstituciones tinancieras logran una fuerte reputacion en cuanto a calidad del servicio

cuando cumplen o exceden constantemente los deseos del chente sobre el servicio.

!

Berrv. Parasvraman v Zeithaml. dan 5 dimensiones de lo que es el funcionamiento del

servicio de calidad que son: lo tangible. la fiabilidad. la responsabilidad. la seguridad vy la empatia”

Tangibles: Son la parte visible de la oferta del servicio (instalaciones, equipos y apariencia del

personal de contacto), que dan indicacion de la naturaleza del senvicio mismo.

Los clientes tienden a buscar las cosas tangibles asociadas al servicio que les avuden a

Juzgar el servicio. Las cosas tangibles intluven en la percepcion de la calidad del servicio de dos

Puede significar lo
que 1o cii . =N una situacién de
Serviclce, o puede significar, Lo gus _~= ~._entes "desean" ern una

misma situacidén. Usamos el Zérminc =1 =_ .-ntido de deseos.

Berry Leonard L. v autcres, Zaliizi - Servicio, £.27-2
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maneras. En primer lugar dan una idea de la naturaleza v de la calidad del servicio mismo. En
segundo lugar. las cosas tangibles pueden afectar la percepcion de la calidad del servicio

directamente.

Fiabilidad: La fiabilidad implica la realizacion del servicio prometido con formalidad v exactitud.

Responsabilidad: Es estar listo para servir; es el deseo de servir a los clientes pronta v
eficazmente, implica hacer patente al cliente que sus negocios se aprecian y quieren. Como las otras
dimensiones del funcionamiento del servicio. la responsabilidad csta a veces en funcion de cosas

pequenas.

Seguridad: Se refiere a la competencia v cortesia del personal de servicio que infunde contianza en
el cliente. Cuando los clientes tratan con personal de servicio que son tanto agradables. como

entendidos, sienten la "tranquilidad" de estar negociando con la compaiiia apropiada.

Empatia: Va mas alla de la cortesia profesional. Es un compronuso con el cliente ( es el deseo de
comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la respuesta mas adecuada ). la empatia_

es un servicio esmerado e individualizado, que satisfaga necesidades

La calidad del servicio no es el concepto evasivo. mistice o amorfo que a menudo se cree.
Los clientes puntuaran muy alto una institucion cuando satistiga o acceda sus deseos de servicio.

Las cinco dimensiones. explicadas anteriormente. dirigen el viaje hacia la calidad del servicio. En

(0N
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conjunto constituven la esencia de los mandamientos de la calidad del servicio: Ser excelente en las

cosas tangibles, fiables, responsables y empaticas.

Al buscar la calidad del servicio es conveniente tener en cuenta las siguientes perspectivas:

[La mejora del servicio es con mucho una iniciativa humana. Tres de las cinco dimensiones

del funcionamiento del servicio (responsabilidad. seguridad v empatia) resultan diferentes

de la actuacion humana. Claramente. "el factor humano” es. central para el entendimiento

de lo que causa problemas de servicios v para lo que s¢ necesita hacer para mejorar los

msmos.

El modo en que los clientes juzguen un servicio pueden depender tanto o mas del proceso

N
del servicio que del resultado del mismo. Los compradores del servicio juzgan la calidad

basandose tanto en las experiencias que tienen durante los procesos del servicio como en lo

que pueda ocurrir después.

Los clientes evaluan la calidad del servicio a dos niveles diterentes. Un nivel es el del

servicio” regular ": por ejemplo la distribucion rutinaria del informe mensual. El segundo

nivel es cuando ocurre un problema o una excepcion con el servicio regular, por ejemplo

cuando el informe mensual contiene un error.

Todos en una institucién financiera pueden proporcionar un servicio: desde los que realizan

(&)Y
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sus trabajos administrativos, hasta los que atienden al publico, pasando por comerciantes.

vendedores, etc. todos realizan algun tipo de servicio para alguien.

4.2 FUERZA ANTE LA APERTURA

El sector servicios es una fuerza ante la apertura debido a que "aprovecha mas el que sirve
mejor” La clave esta en aprovechar positivamente el habito de servicio que tenemos los mexicanos
desde hace 400 afios. El mexicano. cuando sirve bien. es uno de los mejores a nivel mundial. como

dice Miguel Angel Cornejo v Rosado. ello representa un  "handicap” por que muchos de los
g g 10 p por q

productos que importamos no tienen respaldo de servicio. pues son importaciones de una sola vez.

El gran reto para los mexicanos es tomar en cuenta gue muchos de los productos de
unportacion que recientemente ingresaron a nuestro pais son aventureros en el mercado. pues no

ofrecen servicio de garantia v de resurtido a sus distribuidores

Esto, a mediano plazo, los coloca en plena desventaja con los que ofrecen un servicio de

alta calidad permaneciendo cerca del cliente. una actitud que finalmente cautivara al mercado.

(&N
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4.2.1 PERMANENCIA CERCA DEL CLIENTE

El maximo innovador v experto en los productos o servicios es v sera el chiente. Entonces

se debe permanecer cerca de ellos para poder conocer sus preterencias v complacerlos.

A nivel interno cada area v departamento deben de conocer v satistacer totalmente a sus
clientes. de ésta manera se lograra una comunion de objetivos v se aumentara la vision conceptual

hacia el cliente externo.

Todo directivo que de servicio de alta calidad dedica por lo menos un 20% de su tiempo en

atender a sus clientes.

El objetivo del servicio debe ser siempre el cliente. Es por esta razon que una institucion de
servicios debe inexorablemente prestar buenos servicios. O sea. no basta con vender un buen
servicio, es necesario atender al cliente o al usuario para que ¢l pueda tener satisfaccion con la venta

0 uso del Servicio, dependiendo del enfoque de distnibucion o de uso respectivamente.

Sin embargo, esa no es la regla; muchas empresas de servicios atienden muy mal a su
publico sobre todo porque falta mercadeo intemo para vender a todos los funcionarios.

indistintamente, la mentalidad ideal del servicio: Prestar servicios.

Oy
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El servicio al cliente es la ejecucion de todos los medios posibles para dar satisfaccion por

algo que ¢l adquirio.

Tantas facilidades cuantas fueran posibles. para que el cliente adquiera el servicio ofrecido.

Tantas satisfacciones cuantas fueran posibles en relacion al servicio adquirido sin limitacion
anticipada de la duracion de esa funcion; cualquiera que sea ¢l tin perseguido. O va sea. que los
medios sean ejecutados gratuitamente. que sean pagados o que esten 0 no previstos en el contrato
de venta.

De esa forma. el servicio al cliente hace parte del mercadeo. una vez que es concebido o

agregado al servicio vendido como un producto

Servicios iguales de competidores diversos pueden diterenciarse a traves de servicios al

cliente.

Se pueden generar diferencias en los servicios como productos, con base en la anexion de
servicios al cliente.
z
El servicio prestado al cliente puede favorecer una venta futura. Sin duda. se abre con el

servicio una corriente de buena voluntad para futuros negocios

El servicio al cliente, facilita la especificacion de servicios como productos La

recomendacion especifica de un determinado servicio. de una determinada marca. por un técnico o

10
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profesional calificado. sugiriendo al consumidor aquella categoria de servicio. puede ser llamada

especificacion.

Si el servicio es de mala calidad, no proporciona satistacciones al consumidor. Reparar un
servicio de mala calidad no es apenas asegurar un funcionamiento o utilizacion. es reparar un

perjuicio.

Los servicios deben proporcionar satisfaccion total a clientes v usuarios.

Todo servicio o producto debe tener una waranta de buen financiamiento, va sea la
reparacion de un electrodomestico. o una buena atencion al pasijero de una comparnia aerea para
que el vuelo salga y llegue dentro del horario establecido Cuando eso no tuere posible es necesario
que hava garantia de alimentacion v hospedaje en los atrasos a la salida. De igual manera el
proporcionar un buen servicio trae consigo que el cliente se sienta satistecho. v por tanto es

probable que el cliente regrese a solicitar nuevamente el servicio

N
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4.2.2 SERVICIO DE GARANTIA Y DE RESURTIDO

Asegurar la calidad en un servicio. de modo que el cliente pueda adquirirlo con confianza y
utilizarlo por mucho con satisfaccion v seguridad. La contfianza no se desarrolla de la noche a la
mafiana. mas bien requiere de estuerzos a largo plazo en materia de garantia de calidad. Ishikawa

dice " Se necesitan diez afios para crear conflanza en nuestros productos, pero esa conflanza se

: 10
puede perder en un dia."

Entonces el servicio no debe tener failas ni defectos. para lo que se necesita asegurar la

calidad que el servicio sea funcional tal v como lo espera el cliente

Debe tener caracteristicas reales de calidad. Se podria considerar como un contrato entre el

productor v el cliente.

Siempre es necesario un servicio eficiente v competente despues de la venta.

Para dar una verdadera garantia, los lideres deberan tijar politicas firmes que abarquen las,.

siguientes divisiones: investigacion, planificacidn, disefio. manufactura, ventas y el servicio en

si mismo.

In este concepto se wusa la pz_.av:s "producto"

C
nuestro caso lo manejamos también para . que scn los Sarvy
{Kaoru Ishikawa, : Qué es el Control T--... o)

o~

2 Calidad 7,
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Estas politicas también deben llegar hasta los subcontratistas y los sistemas de distribucion.
Se debe dar una completa participacion para que se de la garantia, ( empleados, subcontratistas,
distribuidores ). Se comienza con los que hacen planificaciones e investigacion de mercadeo y
terminado con los empleados que se encargan de las ventas v servicio a los compradores. Cada

individuo y cada division de la institucion financiera tienen que participar.

En cuanto a los servicios de mala calidad pueden manejarse de varias maneras. Hav veces
en que las quejas no llegan a la persona indicada: debido a que los consumidores no suelen
quejarse, pero lo que hacen cuando encuentran alguna talla es que cambian de institucion. Si se
mejoran los servicios en base a las quejas que se reciben {os consumidores seguiran adquiriendolos.
De ahi la gran importancia de las quejas. es decir. convertir las quejas potenciales o en exceso en
reales. En ocasiones esas quejas desaparecen en alguna parte v nunca llegan a la gerencia. Las
organizaciones deben establecer un medio seguro de dar retrointormacion en materia de quejas de
los clientes. Algunos gerentes v empleados de servicios conservidores. a menudo ocultan las quejas
en un intento por borrar los problemas del camimo. Es asi como las quejas reales de los clientes se
convierten en potenciales. Se encontrara que a medida que la calidad mejore. el nimero de quejas,
disminuira enormemente. Si los defectos son criticos v amenazan la vida y seguridad. es necesario

cambiarlos todos por otros buenos. cumpliendose asi con la garanua de calidad del servicio.

La garantia de los servicios financieros es tan importante como la de un bien durable, como

un carro o electrodomestico.” porque cuando una institucion financiera, no da garantia de sus
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servicios. esto va en contra de la imagen de ella. como en todo. incluso en relacion al sistema
financiero integral. Cuando una institucion quiebra o cierra pasa a temer O Cerrar nuevos negocios y

se presenta una retraccion de mercado.

Para determinar el periodo de garantia. la organizacion se comprometera a reemplazar los
servicios sin costo, cuando tienen algin defecto. Cuanto mavor sea el periodo, mejor. se puede
pensar que el periodo de servicio gratuito o de garantia debe prolongarse. El servicio despues de la

venta debe considerarse como un contrato entre ¢l cliente v [a institucion.

4.5 LIDERAZGO Y CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad total tiene cuatro requisitos {como va se vio en el primer capitulo de este
trabajo) en segundo término tienen al servicio de calidad Asi pues el desafio para los lideres es
lograr la calidad en las instituciones para lo cual: deben manejar. con sus bases, para su vida laborar
v soctal: los siguientes conceptos para asegurar el exito de un servicio v garantizar la permanencia v

prosperidad como sigue:

R

Calidad del Servicio, es satistacer plenamente las necesidades del cliente. Al satisfacer

totalmente las necesidades del cliente el servicio se vuelve necesario. e indispensable.

Asi pues un cliente satistecho atraera en alguna forma a muchos mas.

]
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Calidad es cumplir con las expectativas del cliente v alzo mas. El servicio debe cumplir

completamente con todo lo ofrecido.

No se debe engafiar al cliente, pues sino. se les puede perder para siempre con ello y se
desacreditara con el mercado. Cuando se cumple con lo prometido: y a parte, se da algo mas al

cliente. se dice que se ha enriquecido la venta v se logra sobre pasar a la competencia.

Calidad es despertar nuevas necesidades del cliente. Las mstituciones con servicio de alta
calidad crean satisfaccion plena del cliente proporcionandoles nuevas satistacciones significa crear

innovaciones que incremente la de sus clientes.

Calidad es lograr servicios con cero defectos. Si todos los seres humanos exigimos calidad
total { compromiso de calidad. servicio de calidad. costo razonable. entrega puntual ), debera
aprender a hacer las cosas bien. rapidamente v desde la primera vez. Para poder lograr este
principio, se necesita un amplio programa de entrenamiento v capacitacion para todo el personal de
la institucion. Las quejas que surjan por parte de sus clientes deben ser atendidas por la direccion,

general. pues constituyen la auditona clara de su calidad.

El Lider de una institucion de alta calidad debe estorzarse

a lo largo de su existencia, y en todos los ambitos en que se desemuelva desde el inicio.

(Y]
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Calidad es disefiar. producir y entregar un servicio de satistaccion total. El exito de un
servicio tiene su principio en la deteccion de las necesidades del cliente o de las posibles
satisfacciones a proporcionar. Un servicio mal disefiado esta destinado al fracaso.

El lider nunca debera ofrecer a sus seguidores algo que no pueda cumplir oportuna v
eficazmente, pues corre el peligro de perder credibilidad. Ex el lider, una garantia de dar lo que

ofrece. pues lo que dice es amparado por la congruencia de sus actos.

La calidad no es un problema. es una solucion. E! no tener la calidad origina bastantes
problemas. Un programa de calidad total representa la solucion a inuchos problemas que enfrenta
en la actualidad la institucion. Este programa debe ser visto como inversion a mediano plazo que

servira para afrontar la futura competencia.

El lider debera mantenerse en continuo cambio demostrando dia con dia ser mejor. en su

propia vida como ejemplo de lo que quiere realizar en sus seguidores.

Calidad, es producir un servicio en base a las lineas establecidas. Los procesos productivos
deben diseriarse seguin las normas fijadas sobre la calidad que otrecen, para asi garantizarlas. Para,

estar adelante en la nueva competencia. deben producir cada dia a mayor calidad y menor precio.

El lider de alta calidad debera cambiar los habitos que lo separan de su realidad v que

disminuyen influencia en sus seguidores.

g
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Calidad es dar respuesta inmediata a las solicitudes de sus clientes.

La Calidad ademas incluve la velocidad de responder a sus clientes. siendo fundamental
para dar la satistaccion plena del cliente. Debido a que actualmente el tiempo es un recurso muy

€scaso, constituye pues una ventaja competitiva para las instituciones.

Aquel lider que logre atender de forma inmediata a las solicitudes de sus empleados

obtendra una mayor confianza e intluira positivamente en ellos

Calidad es entonces sonreir a pesar de los problemas v sobreponerse al mal humor. Se
debe crear una cultura en la institucion que fomenta una actitud positiva en los empleados no solo

con los clientes, ademas para integrarse interna v horizontalimente

El lider que tenga una buena actitud. trato cortes v amabie entre sus subordinados lograra

tener influencia en ellos v su posicionamiento como tal

Calidad es una sublime expresion humana. Se le considera a la calidad una expresion de la,
naturaleza del hombre, ya que si una persona es de calidad. esta caracteristica se reflejara en todos

sus papeles en la vida. Para que la institucion logre tener alta calidad en sus servicios debe

inicialmente producir calidad humana.''

Los hombres y mujeres
peroc 1mposibles de olvidar,
slempre en la historia de los
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CAPITULO IV

Un estilo de liderazgo atrae. influencia y da energia a la gente para involucrarse en una
vision excitante del futuro, motiva a través de la identificacion mas de lo que lo hacen las
recompensas v los castigos. Los lideres articulan v dan cuerpo a los ideales. hacia lo que la

organizacion se esfuerza por conseguir.

Estrechamente vinculado al concepto de calidad se encuentra el de dedicacion, el amor a
nuestro trabajo. este dedicacion es evocada por la calidad v es la tuerza que energiza los sistemas
de alta ejecucion. Podemos crear sistemas que faciiten nuestro trabajo mas que estar
preocupandonos con chequeos y controles de gente que quiere uolpear o explotar el sistema. v esto

es lo que una organizacion con servicio de calidad debera tener como grado superlativo.

No es posible lograr un suefio de alta calidad sin pasion Esta excelencia unicamente se

puede dar en grandes mentes.

R
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Aquel lider que logre atender de forma inmediata a las solicitudes de sus empleados obtendra

una mayor confianza e influira positivamente en ellos.

Calidad es entonces sonreir a pesar de los problemas v sobreponerse al mal humor. Se debe
crear una cultura en la institucion que fomenta una actitud positiva en los empleados no solo con los

clientes, ademas para integrarse interna y horizontalmente

El lider que tenga una buena actitud. trato cortes v amable entre sus subordinados lograra

tener influencia en ellos v su posicionamiento como tal.

Calidad es una sublime expresion humana. Se le considera a la calidad una expresion de la
naturaleza del hombre. ya que si una persona es de calidad. esta caracteristica se reflejara en todos sus
papeles en la vida. Para que la institucion logre tener alta calidad en sus servicios debe inicialmente
producir calidad humana."'

Un estilo de liderazgo atrae, influencia v da energia a la gente para involucrarse en una vision

excitante del futuro. motiva a traves de la identificacion mas de lo que lo hacen las recompensas v los

"

Los hombres v muliere
2ro imposibles de olvidar,
en la historia de los puebl
fngel Cornedo vy Rosade, Exc

1O

L




SERVICIO DE ALTA CALIDAD

castigos. Los lideres articulan y dan cuerpo a los ideales. hacia lo que la organizacion se esfuerza por

conseguir.

Estrechamente vinculado al concepto de calidad se encuentra el de dedicacion. el amor a
nuestro trabajo, este dedicacion es evocada por la calidad v es la tuerza que energiza los sistemas de
alta ejecucion. Podemos crear sistemas que faciliten nuestro trabajo mas que estar preocupandonos con
chequeos v controles de gente que quiere golpear o explotar el sistema. v esto es lo que una

organizacion con servicio de calidad debera tener como grado superlativo.

No es posible lograr un sueno de alta calidad sin pasion. Esta excelencia tnicamente se puede

dar en grandes mentes.

~J
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ESTUDIO APLICADO A UNA

INSTITUCION FINANCIERA

LOS ELEMENTOS CON QUE CUENTA UN
SERVICIO  DE  CALIDAD  SON  EL
ENTUSIASMO. CORTESIA Y ALEGRIA A
TRAVEZ DE SUS LIDERES Y SUS

COLABORADORES.
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ESTUDIO REALIZADO A UNA INSTITUCION FINANCIERA

5 METODOLOGIA

En cualquier trabajo de investigacion se necesita seguir una serie de pasos de secuencia
cientifica para tener, ademas de una viabilidad en el proceso misino del analisis. mas certeza en los

resultados obtenidos.

Esta investigacion se baso en el tipo expenimental. en ef cual indudablemente, debemos de tener
un control de la vanables independientes para que en su momento sea posible observar el efecto estas

en relacion con la vaniable dependiente.

5.1 JUSTIFICACION

Es de notable importancia en la actualidad el considerar la calidad en nuestros productos.
bienes y servicios, sobre todo ahora que nos enfrentamos con un nuevo y mas exigente mercado
gracias al libre comercio; nuestros productos entraran en competencia con los de otros paises

desarrollados siendo éste factor la clave del éxito.

)
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La calidad de los servicios es un punto fuerte a desarrollar ya que en éste sector es en donde
existe un auge de nuestras organizaciones.

Notamos que no todos los que se dedican a vender sus servicios estan consientes de la
importancia que existe en ofrecerlos con calidad: puesto que es necesario considerar que no solo
creemos que influye en ella los recursos financieros. técnicos. sino lo mas esencial que son los recursos
humanos.

En nuestro trabajo buscamos dar respuesta a la incognita de si hav o no influencia de un tipo de
liderazgo. en especial para lograr la calidad. creemos que la mstitucion financiera estudiada. a lo largo
del trabajo. en los servicios que otorga de una calidad a nivel nacional. no sabemos que tanto implica
un estilo especial de liderazgo o si es que el actual este perjudicando el desarrollo en el aumento de sus
SEerviclos

De ahi la importancia de realizar ésta investigacion. con la finalidad de orientar en todo lo
posible v en todos los aspectos a los lideres de las organizaciones de servicios. mavormente. a los que
busque este tipo de informacion.

Las razones que nos llevaron a realizar nuestro trabajo son todos aquellos conocimientos
teoricos vy practicos a los que nos hemos enfrentado durante nuestra preparacion universitaria. La
mayoria de estos careciendo de datos actualizados v en algunos casos con informacion insuﬁcientg en
relacion a éste tema que es de gran relevancia conocer. va que asi nosotros los futuros lideres v mas
aun va los actuales. orientaremos primeramente las acciones o actividades necesarias para lograr la

calidad de nuestros servicios v posteriormente con ellos empezar a fomentar una cultura de calidad
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total, como en otros paises se ha manejado v con los mejores resultados, viendo los beneficios al ser

buenos competidores mundialmente.

5.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es de la inquietud de nuestro equipo de investigacion. ¢l conocer sl es que en una institucion de
servicios la calidad que es ofrecida en esta se ve influenciada por el tipo o estilo de liderazgo que

presentan

Asi el planteamiento del problema. para nuestra invesuvacion. que da definido en forma

interrogativa como sigue:

Fd

. CUAL SERA LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE PRESTA UNA

INSTITUCION FINANCIERA EN BASE A SU TIPO DE LIDERAZGO ?

Qo
A
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5.3 OBJETIVOS

En forma general. determinar si es que el estilo de liderazgo influye o no en la calidad del

servicio de una institucion financiera.

En tforma particular:

Ver que tanto estan ligadas las variables en dos departamentos diferentes de la misma

institucion

Ver que tanto se puede reflejar del liderazgo en los empleados de cada departamento

Conocer que tanta calidad se da en el servicio de la institucion.

Saber si los lideres de [a institucion estan dispuestos a cambiar en pro de la institucion

R

financiera para la cual trabajan.

Saber si la institucion esta mteresada por mejorar la calidad de sus servicios ante la nueva

competencia.
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5.4 HIPOTESIS

Por el tipo de liderazgo que pueda existir en fa institucion tinanciera definiremos dos hipotesis

que en nuestra investigacion desarrollaremos, quedando de la siguiente forma:

" SI EN LA INSTITUCION FINANCIERA HAY UN LIDERAZGO

AUTOCRATICA, ENTONCES TENDRA UN SERVICIO DE CALIDAD ".

" SI EN LA INSTITUCION FINANCIERA HAY UN LIDERAZGO

DEMOCRATICO, ENTONCES TENDRA UN SERVICIO DE CALIDAD ".

En este caso no consideramos el estilo de hderazgo laisse faire, porque nos parece inusual en
un alto grado en las empresas de nuestro pais debido a la cultura que tenemos los mexicanos comgq se

expuso en el capitulo IL
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DEFINICION DE VARIABLES

En base al planteamiento de nuestro problema utilizaremos en nuestro trabajo de investigacion

las siguientes variables:

VARIABLES INDEPENDIENTES:

Como variables independientes analizaremos dos de los estifos de liderazgo que pueden existir

en dos de los departamentos de una institucion tinanciera. basados en la atencion prestada por los

empleados a los gerentes de la misma.

Como variables de nuestra investigacion utilizaremos dos tipos de liderazgo:

* LIDERAZGO AUTOCRATICO (Direccion centrada en el gerente).

* LIDERAZGO DEMOCRATICO (Direccion centrada en el grupo).

[ E)
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VARIABLE DEPENDIENTE:

La variable de dependiente que mediremos es la calidad en el servicio de una institucion

financiera.

CALIDAD EN EL SERVICIO: Mantenimiento v servicio de post-venta, asi como la

retroalimentacion de informacion del cliente a la institucion.

5.5.1 ESCENARIO

DESCRIPCION DE LA INSTITUCION FINANCIERA

La institucion sobre la cual realizamos nuestro trabajo de mvestigacion es Nacional Financiera.
S.A.. que se orienta a avanzar en la transtormacion v modernizacion de la estructura industrial del pais

e integrar la industria v el comercio exterior, a través de esta via la institucion esta en condiciones de

36
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aportar un apovo valioso a la decision de alcanzar un desarrollo economico nacionalista. equitativo,

estable y sostentdo.

Nafin se clasifica dentro de la banca de desarrollo por otoruar creditos a provectos de la micro.

pequena v mediana empresa del pais.

Ademas de ser considerada como fuente externa para investigaciones de mercadeo. pues
proporciona informacion del sector financiero reterente al desarrollo. por ramos, del sector industrial:
sobre ramos menos saturados v estudios en particular sobre productos minerales metalicos. industria

siderurgica. petroquimica, industria farmaceutica. papel v celulosa. industria alimentaria v cemento

La sucursales con que cuenta dicha imstitucion son sur v centro; ubicadas en Insurgentes sur
1971. colonia Guadalupe Inn. c.p. 01020, Mexico D F ¢ Isabel la (Catolica No. 51. colonia centro. ¢.p.

06000. Mexico D.F respectivamente cada una de ellas.

El tema de nuestro trabajo esta fijado el servicio al cliente, sobre los creditos otorgados a

empresas pequenias, medianas y micro del pais. a traves de sus departamentos encargados de realizar

>

dichas actividades.

En cuanto a su sistema de servicio al cliente. para poder otorgar el crédito se realizan una

serie de investigaciones en relacion a las caracteristicas de la empresa que lo solicita a través de

(%)
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diversas instituciones financieras, como son: Banamex, Banco Mexicano, Grupo Bital, Banoro. Fondos

v Uniones de Credito. entre otros.

Actualmente Nafin no cuenta con competencia alguna a nivel nacional por ser la primera en
otorgar credito con sentido de actualidad v aun de participacion a las necesidades v circunstancias,

pues habra que promover la transtormacion economica del pais

5.5.2 SUJETOS

Por acuerdo del equipo de investigacion decidimos que los sujetos fueran los empleados que
tuvieran alguna relacion con los clientes v con empleados de la mstitucion pero de otro departamento.

para comparar ¢l tipo de liderazgo que existiera en cada uno

Ademas para obtener la percepcion de los empleados v su punto de vista diferentes, para asi

llegar a una conclusion mas cercana a la realidad del estilo de liderazgo que exista en cada

3

departamento de la misma, en relacion a la calidad del servicio que ofrece la institucion.

Las caracteristicas que consideramos importantes para el trabajo se observan en el siguiente

cuadro:

(%)
[
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AUX. FINANCIEROS i

SUPERVISORES 1

SECRETARIA |

ESPECIALISTA I

ASESOR FINAN. 4

EJECTVODE CTA.

I CONTADOR

I COORDINADOR.

| COBRANZA.

I ANALISTA

CARACTERISTICAS DEPARTAMENTO A DEPARTAMENTO B

SEXO * 20 MUJERES 10 18 MUJERES 12
HOMBRES HOMBRES

EDAD * DE 21 A 63 ANOS DE 21 A 39 ANOS

ESCOLARIDAD 100% PROFESIONISTAS 100% PROFESIONISTAS

PUESTO * I1 EMP. BANCARIOS 7 10 EMP. BANCARIOS 9

AUX. FINANCIEROS 2
ADMINISTRADOR |
AUX. VENTAS 1 AUX
DE CREDITO |
CONTROL VIATICOS 4
AUX. OPERATIVO 2

ESPECIALISTAS

* Los datos se obtuvieron de nuestra investigzacion
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5.5.3 DEFINICION DE LA MUESTRA

Una vez seleccionados los sujetos a investigar nos enfocamos a definir el tamano de la muestra

como sigue:

Se observo que se trataba de muestras grandes por lo que consideramos que para ser
representativa bastaba con que abarcara treinta sujetos de cada departamento.
a) Para el departamento " A " el muestreo se realizo sobre treinta casos independientes.

aleatorios y restrictos.

b) Para los empleados del departamento " B ". por tratarse de la misma institucion. el mismo

procedimiento de los anteriores con también treinta casos

SE INTEGRARON DOS GRUPOS:

GRUPO CONTROL: Integrado por los empleados del departamento que tiene menos

relacion con los clientes de la institucion financiera.

O
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GRUPO EXPERIMENTAL: Integrado por empleados del departamento que tienen mas

relacion con los clientes de la misma nstitucion.

5.5.4 INSTRUMENTO DE EVALUACION

El instrumento que consideramos mas adecuado para nuestra evaluacion tue el cuestionario. El
contexto del cual obtuvimos la informacion se muestra en los primeros cuatro capitulos de esta tesina.

En cuanto al tpo de escala de valoracion que utilizamos es la de LIKERT. la cual abarca una
serie de declaraciones relacionadas con la actitud en cuestion. A\l encuestado se le solicita indicar el
grado de : TOTALMENTE DE ACUERDO. DE ACUERDO INDECISO. EN DESACUERDO.
TOTALMENTE EN DESACUERDQ, v se da a las respuestas un puntaje numerico que reflejara
consistentemente la direccion de la actitud de los empleados de la institucion financiera. hacia cada una

de las declaraciones incluidas en el instrumento utilizado. quedando de la siguiente manera:

- TOTALMENTE DE ACUERDO  VALOR DE 5

- DE ACUERDO VALOR DE 4
- INDECISO VALOR DE 3
- EN DESACUERDO VALOR DE 2

- TOTALMENTE EN DESACUERDO VALOR DE 1

L0
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El puntaje total del encuestado se obtiene sumando los puntajes de todas las declaraciones,

antes mencionadas.

Lo que pretendemos analizar con el cuestionario es la relacion que exista o no entre nuestras
variables de liderazgo v calidad en el servicio.

Primeramente elaboramos un cuestionario con treinta preguntas pero estaban desequilibradas
en cuanto a lo que se queria medir y al hacer la prueba de valdez resultaron solo cuatro preguntas
significativas v el resto no calitico. por lo que cambiamos el cuestionario por uno nuevo con setenta
preguntas (ver anexo B). v estaba dividido en tres secciones. una para el tipo de liderazgo autocratico.
la otra para el democratico v una tercera de solo 20 preguntas para la calidad en el servicio (ver anexo

B)

Posteriormente se eliminaron las preguntas no signiticativas 'y nos quedaron solo sesenta v
cinco en total. Las preguntas se encuentran divididas en tres partes la primera es para definir si el tipo
de liderazgo que existe en el departamento en el AUTOCRATICO (ver cuestionario preguntas de la |
ala 23); en la segunda parte nos daremos cuenta de que el liderazeo que existe es el DEMOCRATICO
0 no (ver preguntas de la 24 a la 46); v por ultimo queremos ver como consideran al servicio los

4

empleados. con calidad o sin ésta. ademas de ver que tan buen senvicio dicen ofrecer.
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5.5.4.1 PROCEDIMIENTO DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

Como vya se mencion0 anteriormente se habia aplicado ¢l instrumento inicial a empleados v
clientes de una tienda comercial. pero debido a que el instrumento se rechazo: se elaboro uno nuevo v
fue entonces cuando decidimos aplicarlo en una institucion tinanciera de nuestro pais. para comparar
dos departamentos de la misma. en vez de aplicarselo a chentes unicamente enfocandonos a
empleados, debido a la experiencia con la aplicacion anterior. pues fue muy dificil va que ellos no tean
tiempo. ni ganas de contestarnos el cuestionario. por no trabajar para la institucion comercial para la

que realizabamos la investigacion. en tres de sus sucursales.

Después de haber pedido la autorizacion pertinente. la cual nos fue negada, tuvimos que
valernos de otros medios para la aplicacion del mstrumento a los empleados a traves de una empleada
v de sus conocidos en cada sucursal. mientras que para los cliente tuvimos que esperamnos a la salida de
las tiendas para darles los cuestionarios en el momento en que se retiraban y era dificil detenerlos v fue
cuando los de seguridad nos impidieron continuar si no temamos autorizacion de los gerentes. los

cuales nunca vimos, pues no se nos permitio verlos.  Ya con la institucion financiera se pidio

>

permiso a la gerencia de los departamentos para la aplicacion de los cuestionarios a sus empleados.
explicandoles el motivo v fin de nuestra investigacion. el cual nos fue concedido cordialmente bajo

promesa de proporcionarles una copia de nuestro trabajo tinal para el beneficio de la propia institucion

financiera.

N&]
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Posteriormente una compafiera de equipo se encargo de repartir los cuestionarios y hojas de
respuestas a los empleados. pidiéndoles su colaboracion para contestar los mismos v dandoles en

agradecimiento un chocolate a cada uno.

A continuacion se les dio un plazo de 3 dias para que regresaran el cuestionario resuelto. pero

solo la tercera parte lo entrego a tiempo. pues el resto tardo cinco dias mas en entregarlos

Algunas de las reacciones de los empleados ante nuestro mstrumento fue de desconfianza. pues
no querian algunos. que se supieran sus nombres. se les explico (ue no se usarian en su contra v que
eran anonimos v entonces aceptaron: otros tuvieron una cierta apatia para contestar el cuestionario v se
tvo que actuar con energia exigiendoles ser responsables en la entrega de los mismos. finalmente

todos entregaron sus respuestas v se pudo tabular la informacion para realizar nuestra evaluacion.

Se utilizo el muestreo aleatorio v restricto v se elivio unicamente a empleados de dos
departamentos de la institucion, donde uno fuera el grupo control y el otro el experimental: v no
incluimos a los clientes por la experiencia anterior v por que el tamafio y clase de sujetos nos resultaba
maccesible el aplicarles los cuestionarios a empresarios en tan poco tiempo. gracias a la perdida de la

k4
experiencia anterior, las preguntas se enfocaron a los puntos de vista de los empleados en relacion al
servicio que prestan y al tipo de liderazgo que ellos identifican. va no se tuvo que cambiar la redaccion

para que todos entendieran, pues todos ellos manejan el mismo lenguaje. cosa que no pasaba con los

clientes de las sucursales.

O
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De tal manera, que los cuestionarios se aplicaron a un total de 60 empleados, la mitad de un

departamento que de manera mas directa tiene contacto con el servicio a los clientes ( A ), y la otra

mitad a los empleados del otro departamento. pues tienen menos contacto con clientes ( B ), el tiempo

de aplicacion fue durante los primeros 15 dias del mes de junio

A continuacion se capturaron los resultados obtemdos

lesde la primera aplicacion la cual
resulto no valida), v fue a traves del instrumento nuevo v que se realizo su prueba de validez

auxiliandonos de la estadistica v comparando el grupo alto {de mavor puntuacion en base a la escala de

(

valoracion tipo Likert) contra el grupo bajo: se realizo el analisis de cada pregunta para ver st eran o no
ignificativas igualmente auxiliandonos de la de estadistica v comparando nuevamente los dos grupos
(alto v bajo). a continuacion se realizo la anulacion de las precuntas no significativas que en este caso
solo fueron cinco del total de setenta v quedandonos tinalmente el cuestionario tinalmente aprobado

con sesenta v CInco preguntas ( ver anexo B )

Despues comparamos los dos grupos (control v experimental) a traves de la prueba correlacion
producto-momento, para ver el margen de error de nuestros resultados obtenidos

conuna p =.05es
decir. con un cinco porciento de error 0 95 %o de exactitud

Las formulas que utilizamos para dicha prueba son

N

PRUEBA CORRELACION :

R=_ nEXY - (x)Ev)
RAIZ[(Ex*(Exy) ][nEy’~(Ev)’]

O
3l
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E=sumade ..
X = Respuesta de un sujeto a un estimulo.
Y = Total de respuestas de un sujeto al instrumento.
RAIZ = Raiz cuadrada de ...
2 = Cuadrado (potencia 2).
n = Numero de sujetos.
VALOR TABULADO
Rt =196 /RAIZDEP +N
Rt = 0.346482
VALOR CALCULADO

Re

i

WP-N)/ (PN

Re¢

i

0.72386

Para ver siexiste o no relacion entre nuestras varables ( independientes v dependiente ).

utilizamos la regresion lineal v asi comparamos los dos valores obtenidos ( tabulado v calculado ):

CORRELACION DE LOS DOS GRUPOS "A" Y "B":

Rc= 0.72386 z

Por o tanto Re > Rt vy significa que si existe relacion entre nuestras vartables.
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ESTUDIO REALIZARDO A UNA INSTTUCIO

5.6 ANALISIS DE RESULTADOS Y SU INTERPRETACION

Esta seccion la dedicamos al analisis de los resultados obtenidos a través de la aplicacion de las
tormulas antes descritas. para una poblacion de 3.000 sujetos v utilizando una muestra de 30 sujetos
donde se aplico la regresion lineal para sacar los resultados de los tipos de liderazgo en relacion a la
calidad de cada grupo, asi inicamente analizamos las preguntas que nos arrojan datos importantes para

nuestra investigacion y los cuales representamos graficamente. como sigue:

Los resultados arrojados de la investigacion se muestran en las graficas correspondientes ( ver

anexo C ).

ANALISIS DE LIDERAZGO AUTOCRATICO

- Empleados del Grupo Experimental

En base a los resultados obtenidos de la regresion lineal. la correlacion calculada del liderazeo

autocratico en relacion a la calidad en el servicio.fue de 0270255 (rc) y la correlacion tabulada para
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este caso s 0.357845 (rt). Por lo tanto. como rc es menor que 1t. no existe relacion entre el liderazgo

autocratico v la calidad en el servicio de la institucion tinanciera del grupo experimental (que si tiene

relacion con los clientes).

- Empleados del Grupo Control

De los resultados de la regresion lineal. para el liderazeo autocratico en relacion a la calidad. la

rc fue de 0.271961 y la rt es de 0.357843: asi pues tampoco se dcepta que exista relacion entre las dos

variables antes mencionadas.

ANALISIS DE LIDERAZGO DEMOCRATICO

- Empleados del Grupo Experimental

Los resultados arrojados para la regresion lineal de las variables liderazgo democratico y

calidad en el servicio de la institucion financiera estudiada. la rc fue de 0.234211 y la rt de 0.357845. en
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este caso tampoco resulto aceptable para decir que exista relacion de liderazgo democratico con la

calidad del servicio que prestan los empleados con relacion directa a los clientes.

Empleados del Grupe Control

Para la regresion lineal del liderazgo democratico en relacion a la calidad del servicio de los
empleados sin relacion directa con clientes. la correlacion re tue de 0.560715 via it es de 0 357845 en
este unico caso si se aprueba que el liderazgo democratico tenga relacion con la calidad del servicio

que se presta en la institucion estudiada.

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Mediante la aplicacion del instrumento de evaluacion a los empleados del grupo control nos
dimos cuenta que independientemente del puesto. edad v sexo se cuenta con un relativo conocimiento

general acerca del estilo de liderazgo que ejerce la gerencia de la mstitucion financiera, asi mismo en lo

que se refiere al grupo experimental aunque tiene un porcentaje mavor a la indecision.

O
O
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Se ha considerado importante que las instituciones de servicios deben mantener un nivel de
calidad hacia sus clientes. de la misma forma que los empleados que colaboran con la institucion,

taciliten su desarrollo v superacion en el lugar que les corresponde laborar.

El analisis de las respuestas del cuestionario tenian el tin de arrojar informacion referente al
estilo de liderazgo ejercido por la institucion en cada departamento estudiado v el nivel de calidad en el
servicio que reconocen los empleados. para saber si dependiendo de su estilo de liderazgo es que se

tiene la correspondiente calidad. lo anterior nos guio a lo siguiente

- Comparando los resultados de la aplicacion del cuestionario el estilo de liderazgo que se
presenta es el democratico. esto a raiz de que la mayoria de los empleados en ambos grupos estuvieron
en desacuerdo con el estilo autocratico y que tambien la mavorit de todos los sujetos dijo estar de
acuerdo en que el liderazgo democratico era el que se pracuca por la gerencia. en base a las

caracteristicas de dicho estilo v expresadas en el instrumento en sus primeras dos secciones.

- Se considero que el porcentaje de indecision para los resultados destinados al liderazgo, tueron
inferiores en todos los casos aun por debajo de los datos que corresponden a los sujetos que

contestaron estar en de acuerdo: con lo anterior se fundamento para nosotros que en su mayoria los

empleados estan consientes del liderazgo vy como son influidos para realizar sus labores, estando de

acuerdo con el estilo que llevan hasta la fecha en su mavona.



- En lo que se refiere a la calidad en el servicio se encontro que el grupo control estaba mas

informado en este punto. y el grupo experimental tuvo mavor indecision al respecto.

- Una institucidn se servicios que tenga calidad en los mismos, debe entre otros
aspectos.considerar en primer fugar cubrir los deseos v necesidades de los clientes de su mercado. que
exista variedad y se cumpla con lo que con lo que se oftrece. para que exista atraccion hacia la
mstitucion. los servicios deben garantizar sus beneticios que se mejoren continuamente, al igual que los
sistemas tecnologicos para cubrir la demanda que se les presenta (aunque en este caso menos del 0%
de los empleados que dan servicio al cliente estuvieron de acuerdo en que ocurre en la institucion).
capacitando al personal para el uso adecuado de los mismos v desarrollar el concepto de calidad en el
serviclo; el tener un sistema de quejas pues en este caso no todos estan de acuerdo en que se hacen
bien las cosas desde la primera vez. ni que el servicio se considera con cero defectos. v tinalmente

porque siendo preciso evitar la rotacion del personal esta suceda en la institucion.

- De lo anteriormente mencionado se obtienen puntos para comprobar la segunda hipotesis. para
el caso de empleados sin relacion directa con los clientes de la mstitucion:
r

" Si en la institucion financiera hav un liderazgo democratico, entonces tendra un

servicio de calidad ".
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Aunque la muestra seleccionada para este trabajo de investigacion no se pueda considerar
suficiente para generalizar, se ha demostrado que la informacion coleccionada en este caso retleja
que al ejercer la gerencia un liderazgo democratico a sus colaboradores les resulta aceptable el mismo v
por ende es posible el que brinden un servicio con calidad a los clientes de la institucion estudiada,
repercutiendo lo anterior positivamente en la necesidad que sufre el pais de competitividad. v
remarcando la importancia que tiene el liderazgo. la direccion v la uente, en su preparacion v desarrollo

para el cambio.

L
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CONCLUSIONES

La calidad. en el servicio no es solo un concepto sino también una forma de pensar, es decir.
una ideologia; en la que el cliente es lo principal manteniendo un servicio de post-ventas, dando un

servicio de garantia v resurtido. v de permanecer cerca del cliente.

- La calidad en el servicio es ajustarse a las expectativas o deseos del cliente.

- La calidad del servicio sera designada por los clientes que satisfagan sus necesidades o acceda a

sus gustos v preferencias.

- La calidad del servicio es ser excelente. en las cosas tangibles, fiables, responsables v

empaticas.

- Las caracteristicas de una Institucion de Servicios de alta calidad. basicamente se centran en
mejorar los sistemas. recursos humanos y técnicos. asi como del servicio técnico en forma continua:

desarrollar las habilidades de los colaboradores v satisfacer las demandas de los clientes.



- La falta de informacion sobre las expectativas del mercado para el cual estan dingidos los

servicios provoca aun mas. la deficiencia de la Institucion o el retraso de la misma.

- El cambio de una institucion de servicios a la calidad. trae consigo una gama de experiencias

nuevas v diferentes, dificiles de comprender pero necesarias para afrontar la nueva competencia.

- Es de gran importancia el cambio de mentalidad v actitud. para lograr tener un servicio de
calidad. lo mas pronto posible. pues de lo contrario se esta en peligro de perder. frente a las otras
naciones. en vez de beneficiarse con la Apertura al Libre Comercio entre Estados Unidos v Canada.

ademas de Japon v Amenca Latina.

- El liderazgo es el factor fundamental y la alternativa que tiene la institucion de servicios para
desarrollar el concepto v la aplicacion de alta calidad en los empleados con los clientes, para satistacer
la demanda del mercado.

- Un liderazgo democratico permite que en conjunto. Institucion y personal, logren los objetivos
fijados para el mutuo beneticio; su lider se preocupa por el desarrollo de las utilidades y la capacidad

de sus colaboradores para adquirir ventaja competitiva.

- En este caso se demostro que un liderazgo democratico influye al brindar un servicio con
calidad. aunque solo se observo en el grupo que no tiene relacion directa con los clientes de la

institucion financiera. a cual le falta desarrollar este concepto Durante nuestro estudio persivimos que

(")
n

}ood



estan conscientes de sus debilidades y que no hay resistencias al cambio, pues todos desean superarse y

su cultura no es va de tercer afio de primaria sino de profesionistas en la mayoria de los casos.

- La labor de los empresarios es el desarrollar a su gente en alta calidad de sus servicios vy asi

poder obtenerla y asi buscar la calidad total y atrontar al mercado internacional.

- El personal v los clientes juegan un papel importante en todo esto. nuestra investigacion
demostro ciertos grados de indecision v lo asumimos principaimente a la falta de informacion del
sistema que se lleva a cabo en la la institucion vy de los resultados alcanzados: si fueran mas directos en
su relacion con los clientes. consideramos que podian mejorar ~u trabajo, mediante la comunicacion

entre Institucion y colaboradores. va que es indispensable. para que se cubra mayor mercado.

- El servicio de la mstitucion se califica con calidad pero no se califica de 100%. pues tienen
deficiencias. como es el caso de la implantacion v uso de mnovaciones tecnologicas: asi como de la
existencia de una rotacion del personal v de la necesidad de un sistema de quejas. pues el servicio tiene
fallas que pueden evitarse. si son controlados por la gerencia. como son:

* La educacion. que es una herramienta para desarrollar al elemento humano y como

apoyo para las Instituciones, juntas pueden lograr ser armas para afrontar al futuro con mas

tuerza y salir beneticiados mutuamente individuos e institucion.

b
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* Un servicio de alta calidad es la clave del exito para nuestra economia, sociedad y
cultura organizacional. el cambio es va un reto solo resta el cumplirlo inmediatamente.
iniciando con las cabezas. los lideres; pues son ejemplo para la estructura y sus bases. es decir
los empleados. quienes realizaran sus labores con excelencia en todo momento y seremos una
nueva nacion, no en subdesarrollo sino un pais que puede lograr su independencia real tanto

econdmica, como politica: en conclusion una nueva generacion.
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CATORCE PUNTOS DE LA CALIDAD

Los catorce puntos de la calidad que desarrollo Demmy son

1.Establecer el proposito de mejorar constantemente ¢l producto y el servicio, con la
meta de ser competitivos y seguir en el mercado:
a) Innovar, colocar recursos para lograrlo.
b) Invertir recursos en investigacion v educacion.
¢) Mejorar constantemente el diseio de los productos v servicios.

d) Programar recursos para el mantenimiento del equipo.

2. Adoptar la nueva filosofia: estamos en una nueva era economica. Ya no podemos

VIVIT con retrasos. errores, materiales defectuosos v personas poco idoneas para el

puesto.

3.Ya no depender de la inspeccion masiva. En su hgar se debe obtener evidencia

estadistica.

z

4.Se debe minimizar el costo total, elimmando proveedores que no comprueben su

calidad con evidencia estadistica.



S.Descubrir problemas en el sistema y mejorarlo. Este es el trabajo que la

Admimstracion debe hacer continuamente.
6.Implantar meétodos modemnos de capacitacion para cada puesto.

7.Generar métodos modemnos de supervision. Se deben eliminar las barreras que no
permitan que el trabajador realice su trabajo con orcullo. El supervisor debe informar

a la alta direccion de las condiciones correctivas necesarias.

8.Erradicar el miedo para que cada quien pueda expresarce hibremente acerca de lo

que no esta bien.
9.Borrar las barreras entre los departamentos.

IO.Desterrar los ~lemas™ (slogans). metas numericas v cartelones para los
trabajadores cuando é€stos no esten acompanados de mdicaciones hacerca de como
hacer el trabajo. Tales exhortaciones solo crean actitudes hostiles, puesto que la
mayor parte de las causas de la baja calidad son parte del sistema y por lo tanto estan

&

fuera del dominio del trabajador.



11.E1imjnar estandares de trabajo de cuotas numericas con respecto a la cantidad.
Esto debe remplazarce por una supervision de avuda v servicio v debe comunicar lo

que la admumistracion esta haciendo a fin de mejorar los sistemas v métodos.

12.Quitar las barreras que impiden que el trabajador sienta orgullo por el nuevo
desemperfio de su trabajo. Hay que decirle que es un trabajo bien hecho o mal hecho

partiendo de una base de datos.
13.Implantar un programa agresivo de educacion v capacitacton.

14.Compr0meter a todo el personal de la empresa en la tarea de transtormarla; v
crear una estructura en alta direccion que mmpulee dia a dia los trece puntos

anteriores.
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CUESTIONARIO UNO

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA UNIDAD IZTAPALAPA

CUESTIONARIO

EL SIGUIENTE CUESTIONARIO LO PRESENTAMOS CON UNA SOLA LA
FINALIDAD Y UN SOLO OBJETIVO. RECABAR INFORMACION PARA REALIZAR
NUESTRA TESIS.

AGRADECIENDO DE ANTEMANO LA ATENCION QUE NOS BRINDA EL PARTCIPAR EN
LA SOLUCION DEL MISMO.

ATENTAMENTE ALUMNOS DE LA UAM.

INSTRUCCIONES: LEA LAS PREGUNTAS Y CONTESTE [N LA HOJA DE

RESPUESTAS.

L. LA EMPRESA TIENE UNA VISION A LARGO PLAZO, TOMANDO EN CUENTA
SUS RETOS Y METAS POR ALCANZAR EN EL CORTO PLAZO.

2. LA EMPRESA CUENTA CON UN BUEN NIVEL DE COMUNICACION ENTRE SUS
EMPLEADOS .

3. LA EMPRESA GUIA, DIRIGE Y ORIENTA SUS LABORES PARA LOGRAR SERVIR
AL CLIENTE.

4. LA EMPRESA INFLUYE EN LA CONDUCTA DE SUS EMPLEADOS.

5 LA EMPRESA ATIENDE DE MANERA INMEDIATA LO QUE LE ES SOLICITADO

POR LOS CLIENTES.

0. CONOZCO COMPLETAMENTE LOS PASOS QUE SE LLEVAN A CABO PARA
RECIBIR EL SERVICIO QUE OFRECE LA EMPRESA

7. LA EMPRESA ANIMA A PARTICIPAR CON INICIATIVA A SU PERSONAL.

8. LA EMPRESA ANIMA A PARTICIPAR CON CREATIVIDAD A SUS EMPLEADOS

9. CONSIDERO QUE FUNCIONA EL DAR O NEGAR RECOMPENSAS O PREMIOS POR
PARTE DE LA EMPRESA PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLIENTE.

10. LA EMPRESA BUSCA CULPABLES CUANDO ALGO SALE MAL.

11 CONSIDERO QUE LA EMPRESA C(CONCEDE UN ALTO GRADO DE
INDEPENDENCIA EN LAS ACTIVIDADES PARA DAR [N BUEN SERVICIO AL CLIENTE.
12 CONSIDERO QUE LA EMPRESA CONSULTA A LOS EMPLEADOS EN RELACION A
DECISIONES O ACCIONES MOTIVANDOLOS A PARTICIP AR,

13. CONSIDERO QUE LA EMPRESA CAPACITA A LOS EMPLEADOS EN EL TRATO
HUMANO.



14. LA EMPRESA BUSCA PERMANECER CERCA DE SUS CLIENTES.

15 EL SERVICIO QUE OFRECE LA EMPRESA LO CONSIDERA NECESARIO PARA MI
SATISFACCION COMO CLIENTE.

16. CREO QUE EL NUMERO DE CLIENTES AUMENTARIA SI SE AUMENTA LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTE.

17. LA EMPRESA CUMPLE LO QUE OFRECE EN SU SERVICIO.

18. LA EMPRESA SE ESTA ESFORZANDO CONTINUAMENTE EN MEJORAR SUS
SERVICIOS.

19. LA EMPRESA TIENE INNOVACIONES EN SUS SERVICIOS.

20. EL SERVICIO QUE PROPORCIONA LA EMPRESA SE CONSIDERA CON NINGUN
DEFECTO.

21 LA EMPRESA SE ESFUERZA 'Y SE DEDICA A QUE TODO SALGA BIEN DESDE LA
PRIMERA VEZ.

22. CONSIDERO NECESARIO UN SISTEMA DE QUEJAS

23 CONSIDERO QUE SE TOMAN EN CUENTA [LAS QUEJAS PARA MEJORAR EL
SERVICIO.

24 SE MEJORA EL SERVICIO MAS QUE EN LA COMPETENCIA

25 EXISTE VARIEDAD EN LOS SERVICIOS QUE OTORGA LA EMPRESA.

26. CONSIDERO QUE SE PUEDEN OTORGAR OTROS SERVICIOS.

27 EL SERVICIO QUE SE DA ES MEJOR DE LO QUE ESPERA EL CLIENTE.

28 LA MANERA EN QUE SE DAN LOS SERVICIOS SE PERFECCIONA
CONSTANTEMENTE

29 EXISTE ALGO EN EL SERVICIO DE LA EMPRESA OUE MARQUE LA DIFERENCIA
DE LA COMPETENCIA

30. CONSIDERO A LA EMPRESA NECESARIA PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE POR LOS SERVICIOS QUE OFRECEN



CUESTIONARIO DOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA UNIDAD IZTAPALAPA
CUESTIONARIO

EL SIGUIENTE CUESTIONARIO TIENE LA FINALIDAD DE RECABAR INFORMACION EN RELACION A NUESTRO TEM.A DE
INVESTIGACION PARA ELABORAR NUESTRA TESINA AGRADECIENDO DE ANTENANO SUVALIOSA COLABORACION EN LASOLUCION
DEL MISMO.

INSTRUCCIONES: Lea curdadosamente cada pregunta v segin sea su entterio anote ta respuesta on lu bora ovespondiente.

I ES POCO MPORTANTE TENER AUTONONMIA PARA REALIZAR MS TABORES
2 EL PRINCTPAL MOTIVO PARA TRABAJAR EL GANAR DINERO,

3TENGO UN CIERTO TEMOR A PERDER EL ENPLEO.

4 ES NULALASATISEACCION POR EL TRABAO QUE REALIZO.

3 LA GERENCIANME INDICA CONENACTITUD Lo QUE DEBO HACER Y CONO DERO T L

o

NECONDUCTA ESTA ENCAUSADA POR LOS FINES PREDETERMINADOS PORT Aol
7 LAS DECISIONES SON TOMADAS UNICANMENTE POR LA GERENCIA

8 TENGO LEALTAD PARA CONTA GERENCLA

9 T A GERENCIATIENE PODER FISICO HACLA LOS SUBORDINADOS.

10 LA GERENUIATIENE PODER ECONOMICO HACIALOS ENMPLEADOS.

LA GERENCIA TIENE PODER SOCTAL HIACEAEL PERSONALL

12 LA GERENCTA NO ACEPTA SUGERENCIAS DE CONO HACER LAS COSAS.

13 LA GERENCIA NO ADMITE QUEIAS EN LAPRACTICA LABORAL

[4 DERO TENER DISCIPLINA AL SEGUIR LOS PROCEDINIENTOS ESTABLECTDOS PORT vt IENCLAL

15 TENGO REACCIONES NEGATIVAS CON LA GERENCLA

16 N PRESENCLA DEL SUPERIOR DEDICO MAS TTENPO A MIS LABORES.

17 LA REALIZACION DEMES ACTIVIDADES DISMINUYE EN AUSENCLA DE NI SUPERIOR

I8 TENGO LANECESIDAD DE QUE ALGUIEN ME SUPERVISE CONTINUANENTE FXNIS T ARORES,

19 ESTOY BIEN INFORMADO SOBRE TODO LO RELACIONADO CON MUTRAR IO

20 ESTOY CONIPRONETIDO EN CUMPLIR CON LO ESTABLECIDO POR LA GERENULA

21 LA SUPERVISION QUE RECIBO SE DA EN FORMA DISCIPLINARIA

22 ENISTE MUCHIA INFLUENCLA DE LA GERENCIA EN LAREALIZACION DE NS T ABOR! S

23 LA GERENCIA ES INFLENIBLE EN CUANTO A LA TOMA DE DECISIONES.

NS FUNCIONES EN EL TRABAJO ABARCAN TAREAS CON CIERTO GRADO DI DIFic 1Al

25 VIS FUNCIONES EN EL TRABAJO ABARCAN TAREAS DE SIUCHA INTERRIT ACTON 000 E T DEMAS PERSON AL
26 MIS FUNCIONES EN EL TRABAJO ABARCAN TAREAS EN COORDINACION ConTos NS ENIPLEADOS
27 LAGERENCIA ME ANIMA A PARTICIPAR CON INICTATTV A EN LA REALLZ ACION D1 15 T ARORES.

28 15 NECESARIA UNASUPERVISION GENERAL PARA QUERER CUMPLIR CON N TR AL vl

20 LA GERENCLA BRINDA APOYO PARA EL CUNPLIVMIENTO DE IS ACTIVIDADIES.

ST GERENCLA ME ANINMA A PARTICIPAR CON CREATIVIDAD EN LA ACTIVIDADES 01 K ALIZO

ATME GUSTA ADQUIRIR RESPONSABILIDADES PARA EJERCER MI EFICACLA

,
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32 LA GERENCIA PRESENTA INTERES AL RECIBIR APORTACIONES DEL PERSON AL

33 LA GERENCLA PRESENTA INTERES EN ACLARAR LAS APORTACIONES DEL PERSO™ AL

34 LA GERENCLIA COORDINA LAS CONTRIBUCIONES DEL PERSONAL.

33 LA GERENCIA CUENTA CON UN BUEN NIVEL DE COMUNICACION CON SUS SURORDIN AOS,

36 LA GERENCLA OTORGA INAIGUALDAD DE DERECHOS A LOS EMPLEADOS.

37 LA TONMA DE DECISIONES SE LLEVA A CAVO POR MEDIO DE VOTACIONES O DERATES

SR ESTOY APTO PARA TOMAR DECISIONES CON AYUDADE LA GERENCLY

39 LA GERENCLA ME PROPORCIONA TODOS LOS RECTURSOS NECESARIOS PARA REAL IZ AR S LABORES
40 TENGO CONFIANZ A EN MEMISMO PARA NO DEJARME INFLUENCLAR.

HETENGO LIBERTAD DE EXPRESAR MIDESCONTENTO ANTE ALGUNADECTSION ToNIAD A CGRUPO.

42 SON MININVIAS LAS CRITICAS Y CASTIGOS QUE LLEGUE A RECIRIR.

43 ESTOY SATISFECHO CONNMUTRABAJO AL ACTUAR DE MANERA POSITTV A Y ORDE - A,

44 TENGO TNA GRAN NECESIDAD DE INDEPENDENCIA PARA REALIZAR MIS T ABORES

45 SETONAN EN CUENTA NS OPINIONES PARA SOLUCIONAR LOS PROBLENIAS RET v D08 CONNITRARAJO
46 LA GERENCIA TTILIZA MIS IDEAS PARNEL BENEFICIO DE ANBOS

A7 EL SERVICTO QUE PRESTE LAINSTTITCION ES NECESARIO PARNCTBRIK T BsPE U0 AS DEL CLIENTE
R LADNSTITUCION CUNPLE CONTORO LO QUL OFRECE.

JOINSTTIUCION SE ESFUERZA CONTINUAMENTLE POR MEJORAR FL SERMVE L

S0 DENTRO DELAINSTTTUCION SE LLEVAN A CARO BNNOVACTONES Eh st s b

SUTIENE CERO DEFECTOS EL SERVICIO OUE PROPORCIONA LA INSTIIT 5 00

2 LAINSTHTCION SE ESFUERZA POR QUE TODO SALGA BIEN DESDE LA PRINE ROV

A3 LA GERENCIA DEBERIA ESTABLECER TN SISTEMA DE QUEJAS PARANE'OK AR B SFR O
SHLAINSTITUCION CUBRE EFICIENTEMENTE EL GRAN MERCADO QUE SE LT PRESEC DA

33 ENISTE VARIEDAD EN LOS SERVICIOS QUE OTORGA LA INSTITUCION

S0ES INDISPENSABLE EL SERVICIO QUE SE LIE OTORGA ALOS CLIENTES

ST LOS SERVICIOS QUE SE OFRECEN SON PERFECCIONADOS CONSTANTEN G {3

SYENISTE ALGOEN EL SERVICIO DE LA INSTTITCION QUE NTRAE ATOS L Es

SOLARSITIUCION Y SUS SERVICIOS SON ADECTADOS PARA LOS CLIEXNTE >

o8 LA INSTTIUCION GARANTIZ A EL BENEFICIO POR SUS SERVICIOS.

01 SE DA CAPACITACION A LOS ENIPLEADOS SOBRE LOS NUEVOS SISTEMAS INPT 71 A0 PARA ASTDAR UN MEJOR - SERVICIO
62 SIN LA ROTACION DEL PERSONAL LA INSTTTT CION OTORGARA UN BUEM SERVICK

O3 LAINSTTITCION DESARROLLA EN SUPERSONAL EL CONCEPTO DE DAR [ S SERVT IO 50N,

64 LOS RECTURSOS TECNICOS RESPONDEN A LA DEMANDA EN EL SERVICH s v oS T

65 LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA INSTTTTUCION ESTAN ORIENTADOS FLACLAT AS Y FCTSIT DES DE SUNMERCADO



HOJA DEL CUESTIONARIO UNO

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA IZTAPALAPA

HOJA DE RESPUESTAS
TIPO DE SUJETO: (1)EMPLEADO (2)CLIENTE SEXO: (M) (F)
EDAD ZONA:()CENTRO ( )NORTE ()SUR
OCUPACION

TIEMPO DE LABORAR EN LA INSTITUCION(EMPLEADO)
TIEMPO DE ASISTIR A LA INSTITUCION (CLIENTE)
INSTRUCCIONES:

MARQUE CON UNA CRUS EL INCISO QUE CONSIDERE CON LA RESPUESTA
QUE MAS SE APEGUE A SU CRITERIO:

A (TOTALMENTE DE ACUERDO) D (EN DESACUERDO)

B (DE ACUERDO) E {TOTALMENTE EN DESACUERDO)

C (INDECISO)

l.- A() B{) C() DO E() to- Aty B(y C(y DOy E()
2.- A() B() C(y D) E(O I7- Aty By €y DOy E
3- A() B() CO) D()y E() 18- AC) B() C() D()y E()
4. Ay B() C()y D) E(O 19- Aty Bty C() D) E()
S- A() B()y C() DOy E() 20- Acy o B() C(y D)y E()
6 - A() B() C() Dy E() 2l- Aty By €y D)y E()
7.- A()y B()Y C()y D()y E() 22- Aty B()y Coy DY EO
A() B() C() D() E() 23- Ay B() COy DOy EO
9.- A()y B() C(y D) E() 2A4- 0 Ay B() Gy DY  E()
10~ Ay B() C()» D)y E() 25 A B() €y D)y EO
1 .- A() B() C() D() E() 26.- Ay B() C() D() E()
12.- A()  B() C() D() E() 27 - Ay B() CO) D() E()
13.- A()  B() CO) D()Y E() 28 - Ay B() C() D() E()
I4- A() B() C() D() EO 20- Ay B()y COy Dty E()
[S-  A() B() C() Dy E() - Ay B() C()y D)y E()

J
J—
bS]



HOJA DEL CUESTIONARIO DOS

HOJA DE RESPUESTAS

MARQUE CON UNA CRUZ EL INCISO QUE MEJOR SE ADECUE A SU CRITERIO EN BASE

AL NUMERAO DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO

LOS CRITERIOS PARA CALIFICAR CADA RESPUESTA SON LOS SIGUIENTES:

B DE ACTERDO)

D (EN DESACUERDO)

A (TOTALMENTE DE ACUERDO)
E (TOTALMENTE EN DESACUERDO)

C (INDECISO)
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ANEXO C
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