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Xuestra  epoca representa dos  grandes  retos o desaiio.; p~11-a la humanidad. los cuales son el 

liderazgo v la calidad total Lo que  representa para nnmroh la nue\.a competencia es manifestado ai 

incrementar la calidad a menores precios en los producto\ \ w\icios.  retlejando un aumento en la 

productilidad de las organizaciones. 

Lo anterior.  se refleja en un aumento  de la  particip;lcion en el mercado. su pennanencia. la 

cotnpetiti\idad Y la trascendencia de las unidades economicas. [icroi que al fortalecerse  generan lo que 

conocemos cotno "giobalizacion" de los mercados. co1110 ( U I I  i o  r'a en las grandes  potencias del 

mundo 

A continuacibn se dara una visión sobre los tres aspecto\ o hechos  importantes  junto  con sus 

repercusiones en el plano internacional. posterionnente l o  que ha pasado en América Latina y n u e p  

caso en especial 

En primer lugar tenemos el caso del Japon. a p n r t i l -  de I ; I  crisis de la sekmda gL1err-a mundial. 

que tu1.o un cambio de mentalidad. consolidándose s u  itieolosia y mientras a su alrededor SLI 

integracicin como indiL-iduos  con  una sola personaiida~l. itIe;1s 0 metas,  eligiéndose así Llna 
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infjaestructura  para soportar el desarrollo y crecimiento de las hturas generaciones, auxiliadas por 

asesores multidiscipiinarios que abarcan tanto el aspecto  tecnoloyico como humano y económico, 

entrelazandose  debidamente y conciliandose por un sistema tie gobierno. con lo que maravillo al 

mundo llegando a ser  una de las potencias invadiendo l o s  mercados internacionales con su proyecto de 

la  llamada "cuenca del pacifico" y sus buques  factonas. etc E1 desarrollo de una alta tecnología y la 

..- gran  capacidad de trabajo y creatividad del elemento hunxmo. piedra anLwlar de su posición 

internacional en  la actualidad. 

Así pues  Taiwan.  Corea del Sur. Malasia. Tailandia. Singpur e Indonesia. países asiiticos. 

dirigidos por Japón y asistidos  de su potencial tecnologico e11 deurrollo organizacional. alto indice de 

poblacibn y un posible derrumbe  de las barreras  fionterizas e11 el filruro. su integración politica. social y 

económica.  están en proceso  de cambio v por lo tanto. tienden a I ; I  modernizacion. 

Las repercusiones que tuvo para los norteamericano.. el desarrollo iaponks. lo llevó a  darse 

cuenta del desperdicio clue tenían en utilizar sus recursos en ;Inllalllento v reilexionaron en esto 

Cl'n segundo  hecho  a nivel  mundial h e  el ocurrido a l  hloque  comunista  europeo. el cual se 

realizó primeramente  por el expresidente ruso Gon.acho\ \ política de apertura  económica la 

conocida  "perestroika".  también  se fijo en que sin la apetturn polttica o la "glassnot". no tendrían las 

posibilidades de  éxito  de la anterior política. Como consecuencia u n  enonne  mercado  de  mano  de obra 

v de  consumo,  que  a corto plazo. ocuparía un lugar u ~ m o  pollticas tecnológicas y economicas en  el 

rmndo 
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En  el hturo le hubiera pasado a Rusia por su alto gado  de ineficiencia productiva al terminar 

con  sus  reservas de hidrocarburos  provocando la caída de su bloque. Además la limitación del ser 

humano, en cuanto a creatividad y productividad era fatal para el sistema. poniendo en peligro a la 

economa  como potencia. 

(-A, - ;T2'' 
~~~~ - ~~~~~~ ~~~~~~ ~~ ~ ~ . .  .~ 

Finalmente lo que Gorvachov logró al haber  cedido el poder a tiempo.  es el convertirse en un  

personaje del siglo. 

Y como tercer  hecho de gran relevancia mundial. a n i w l  histórico. es la unificación de las dos 

Alemanias. la calda del muro  de Berlín y con ello L I ~  equilibrio entre las tecnologlas de los federales y la  

abundante  mano  de  obra  de los demócratas.  ademas el r e s ~ ~ r t .  í i t .  su ideología "teutona". es puntual 

para la econom~a y la política mundiales. 

El continente  americano se encuentra  atrasado en tern~inos generales. en cuanto al ritmo. 

tiempo y espacio de los  actuales cambios. para nosotros apena.; c";t;tn dándose  a  conocer.  mientras  que 

otras  naciones ya ven los resultados: un punto en contra de Estado.; L'nidos fue el preocuparse mas por 

hegemonía en  el poder mundial y su desarrollo interno que en  el de .America Latina. donde  es 

reciente la apertura  economica, con el tratado de libre comercit). como  punto  de  despegue  para los 

latinos  colno lo ha demostrado el sexenio  de Salinas >' SLI..; acuerdos comerciales  con países 

latinoamericanos.  Pero  nue\'amente nos quedamos en u n  sOlo p l m )  lo económico v en  el político no se 

han dado aperturas de ninguna clase y es así que solo obtendr-ern(,.; resultados parciales. el producto del 

continente  será  prematuro en comparación  con el de  otros  continems. 

-7 



las mismas  condiciones  de  México, han tenido un costo socia¡ doloroso y significativo que ha 

entorpecido y obstaculizado su proceso del cambio. siendo necesario para  no quedarse estancados 

como sistemas  cerrados  destinados al desalineamiento mundial 

.A &a nueva competencia  se le  ha llamado "tercera re\ chción industrial". 

.Ahora bien. mencionaremos los elementos con 10s que w w t a :  

1. Robbticn. significa una  revolución  en  los  medios procitm\ ('5. d cual tiene su auge en  el Japbn. 

2. Microelectrónica, se  transforma con la anterior. siendo una SI-an hen-amienta al elaborarse con esos 

sistemas los arttcuios son mas pequeños.  comodos Y per-fkcclomdos 

3.  Nuevos Materiales. como la fibra optica  para el cahleatio de los aparatos  de  comunicacion. el LISO 

de la cerámica  como  conductor  de  energía. en el caso de la elwtronica. etc 

4. Biotecnologia, su base la constituye la ingenieria genetic.:t.para el desarrollo de la  industria 

agropecuaria al obtener  nuevas  técnicas  se mejoran los resultado\  obteniendo  calidad. 

7 

Los puntos  anteriores,  utilizados en  el Japón. han tiado cotno resultado un ahorro  de 600'0 en 

- castos  de energkticos 
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. h i  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 Japón. 

En  tanto que Europa reaccionó al asociarse para producir- tecnologia  de  punta.  nuevos  sistemas 

de comercialización, investigación en  materia organizacional.  mercadotecnia. etc. L a  asociación  es 

conocida corno "mercado común  europeo".  que  debena contar con  una sola moneda. una sola 

nacionalidad la europea y una sola banca central. 

1.2 LAS NUEVAS ARblAS. 

En éste  tema  veremos la importancia  que tiene el candio hacia la calidad total.  dentro de esta. 

cual es el papel que  juega lo que es nuestro  tema de in\.estigaciotl la calidad en  el semicio.  ara lograr 

ese paso en nuestro país. tomando en cuenta la  experiencias y conocimientos  de los paises que ya han 

logrado ese  cambio. 
7 

Se considera como nuevas armas y que están i n \ x h n d c )  al mundo  a las siguientes: 

Productos de calidad total 

Descubrimiento  de  nichos  mercadológicos 

c 



Estas  nuevas a m a s  se  elaboran  con las especiticaciorw ,Iytlientes: 

propia  a niveles de excelencia 

e11 las universidades. 

entonces lo que se necesita es una hente  de directkw ~ O I -  l o  t;into las empresas  deben apoyar a las 

universidades donde se encuentra la materia  prima a dcsa~-l-oIla~ ,Isí Ill mencionada  cera revoluqbn 
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industrial  será  "intelectual" y se formaran elementos  de calidad para que  con apoyo de las instituciones 

se  logren  dirigentes  capases 

1.3 MEXICO ANTE L.4 NUEV.4 COMPETESCIA. 

Al isgal  que el resto del mundo  nuestro pais se \.e 211 la Iwcesidad imperiosa de incorporarse a 

los grandes  cambios  modernos  como parte de una globaiizacion de la cual no  debemos salirnos. 

considerando el atraso  que tenemos cerca de I5 o 30 aiio. e11 relación a países industrializados, 

desarrollados y avanzados. mas aun ?star consaenteh de que Ienemos  potencialidades.  creatividad. 

imaginación.  capacidad intelectual. de Iraba.10. producti\.itiad etc . han habido casos en los que  se 

demuestra  que aun sin tecnoloya propia o asistencia. 11en1o~ - - a l i d o  adelante por nuestros  Ingenieros y 

Obreros  con su ingenio y capacidad 

A nivel internacional y en foros. se ha podido colnpr-ohat- de tnanera individual v grupa1 que  se 

puede  igualar el trato en  el  ramo cietltrico L. tecnico. W I I  cualquier. otra nación. Pero a  pesar de eso no 

hemos  salido  adelante  por  que suhn1os  de una conquista. durantc y después  de ella. nuestras bases se 

colocaron  sobre ruinas ideológicas. políticas >' económicas Si 1 1 0  somos capases de corregirlo nos 

alcanzará la sombra en el presente nos cubrirá en  el f i l r u r - o .  nliellrt-as no  entendamos  que el cambio  se 

debe  dar en grupo, sistemas. gobierno 
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Los esfuerzos serán  nulos. o quizás. los resultado.; s e m  unos  cuantos,  debemos cambiar 

nuestra  mentalidad v tomar conciencia de lo que en  realiciad necesit;ltnos. 

. 
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El cambio  requiere de la integación, el compromiso y la participación activa de la sociedad y el 

pueblo. de los mandos medios y de las bases  en la pareja y Ins hijos. los resultados  seguirán  siendo 

descepcionantes y generalmente no habrá  evolución.  nos cnnducir-a al estancamiento y a la asimilación 

por otras potencias. empresas, o convertirnos en  familias sobreprotectoras.  formando hijos 

dependientes  e  inseguros. 

En el plano internacional exige  un  cambio en política. economía. sociedad y productividad: 

además del sistema 

empresarial. lo que  es el liderazgo v sus repercusiones \' si no q w e m o s  quedarnos fiera  de  todo  esto 

debemos  actuar  ahora. 

Se dice que no somos  capases  como país de realizar u n a  apertura política, economica. social y 

de libre comercio.  pues la primera seria como eliminar el histelna político mexicano  basado en el 

centralismo del poder y el presidencialismo. la apertura ciemourarica conlleva a la participación  activa y 

comprometedora  de la sociedad y de la nación. solo sucetlera \ I  i l l y u p o  en  el poder se transforma en 

un sistema  abierto lo que pondría  en sran riesgo la posesion y c w w ~ a c i ó n  del mismo 

En cuanto al sistema empresarial. no  se  encuentra listo para el libre comercio. si la apertura 

económica y el libre comercio han tenido éxito en otros pa~seh. ha sido  producto  de  una  estratezia 

debidamente  calendarizada y concreta  entre el sistema gohernantc el sistema empresarial. que no es el 

caso de México. pues al parecer se  proyecta  solo el captar y ~ ~'t?ller'ill- 

divisas fuertes. que ha mantenido  en desequilibrio a la ecol1oml;l mexicana desde 1976. v no sera 

convirtiendo al sistema empresarial mexicano en productor  de di\ 1s1s colno  se  soluciones las cosas 

7 
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Nuestra nación  deberá  obtener el compromiso nacionai entre  gobernantes y gobernados, 

instituciones  e  instituyentes,  sistema empresarial y filerza de trabajo con familias integradas 

cohabitando  juntos,  uniendo  esherzos. estando conscientes de la realidad y con una  mentalidad 

dispuesta al cambio;  tendremos la nueva  generacion  lista p a r  :I competir  ante las demandas que 

presentan los nuevos  tiempos y espacios  de la geografía en  el [rtxcolnodo  mundial. 

Teniendo  una  capacidad  de análisis de las panes cotn~~l-ol?l~tidas en un todo.  gobierno.  empresa 

o familia. pues  todo  forma  parte  de un sistema. Analizar las par~e\ que  conforman una empresa.  dar u n  

diagnóstico. desarrollar- estrategias  de crecimiento Y cc~n:petitl\iiad para superarnos interna y 

ester-namente;  investigar  una  empresa en su licierazp el r m o  ; I  l i ~ ~ e  se  dedica y ver-  si lo hacen con 

calidad, y que  tanto les afecta el mando.  que  tanto se exige  col^:^^ parte  interna o como externa. que 

cultura  se  tiene. 

Aunque las diferentes comentes disciplinarias y muiridi~~~iplinarias pretenden el estudio y la 

comprensión  de las instituciones. el problen~a no  I-adicx en dt.c i~-  ' o  que  se tiene q ~ l e  hacer sino en  el 

c h o  hacerlo. el cual n o  puede ser considerado ccmc> Innovador. así ser-á el producto de 

investigaciones. en  donde la teoría  se concilie con la practica. en ti11 laboratorio o cielo abierto.  nos 

permita encontrar el punto  clave  del problema y nos indique 3 . 1 ~ 1 t f  xciones  tomar para las correcciones 

necesarias y para la creación  de una nueva cultura empresarial 

El filturo de  nuestro país va se vislumbra en  base de dm tilitores que  son: 



2. Debido  a la liberación de Europa del este. Japon los p;mes  asiáticos ya no necesitarán de 

America  Latina para la instalación de fábricas.  pues ya cuentan con los países de  Europa del este. que a 

raíz de su liberación presentan  mejores  condiciones  de fi1erza de rr-abajo 

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

presentan mayor calidad v menor  precio 

Buscar nichos (lugares  estratigicos) mercadologicos. I-eitiizando investigaciones en mercados 

internacionales para encontrar  oportunidades para  la competiti\ icind en la comercialización de  nuestros 

productos'  que  pueden  ser  competiti\.os. 



habíamos  mencionado  anteriormente; esto consiste en permanecet-  cerca del cliente, dando  senicio  de 

c carantía y de  resurtido.(ver capítulo I V )  

Desarrollar  calidad humana.  para poder  producir cal idad empresarial de alto ni\-el.  primero 

debemos  generar calidad humana de excelencia. 

Por esta  raz6n.  cada empresa debe set' un ~w1tro educacional  que  proporcione 

permanentemente  capacitación necesaria y de alta calidad 

El gran reto de nuestro tiempo consiste en buscal- l o \  Inedios para la  plena realizacion de 

nuestras  nuevas  yeneraciones.  combatiendo la miseria a traces ~ i e  ; ; I  generación  de la riqueza. 

Ln factor c1ax.e para el desarrollo >' progreso  de l a .  naciones es la "educacion".  factor 

timiamental  para  generar riqueza y bienestar 

La educacion  permitira eliminar la desunion que erihtc mire la teoría v la práctica de nuestro 

sistema. así como garantizar el no tecnificar en forma  deshurnal~tz,lnte a los trabajadores 

Esto permitirá  desempeñar con k i to  a los empres1t'ioh su labor  de  construir  arquitectura 

humana. dejando al país  seres  superiores, 

La  competitividad empresarial es el resultado  de todo u t 1  \[sterna  que se inicia con la educacih 
7 

]I' se respalda  en  valores  culturales en  la determinacinn de hacer 1 ~ 4  cosas bien desde la primera \.ez 

No es posible entrar a la competencia internacional C L I ; I ~ ~ O  nuestro  promedio de escolaridad en 

promedio  general es de tercer  año  de primaria. 



Sobrevivencia o permanencia en  el mercado 

Búsqueda  de rentabilidad o generación  de utilidadrs 

Crecimiento 

La nueva  competencia  sólo tiene un camino meiorar- ialidad de los productos dando ccmo 

resultado la productividad. la cual consiste en dar tnavoc calidad , I  lnenor precio \. como dice el gnlpo 

Rassini "la  productividad  es  producto de la calidad" ' 

Pues la productividad generalmente. se ha transnlitido ~ 3 1 1  los incrementos de costos a los 

precios:  esta  demanda transmitir dichos autnentos a la 1-educcicr tic otros costos. sin dejar de  wmentar 

la calidad del producto, es decir. calidad v precio de acuet-do ;I \ ; I  tlcmanda del mercado  internacional 

Los bloques  economicos  de  Europa. Asia y \urtcunlcrica. sesún cálculos  aproximados. 

participarán de un 909.ó del producto mundial. dejando solarnentc un 10' O a Latinoamérica.  .Afma. e! 

resto  de Asia v las naciones arabes. 

Las debilidades de las empresas mexicanas ante la n w  ;I cxmpetencia internacional son. 
P 

1. Bajo nivel educacional. 

2. Cuarenta años de proteccionismo 



Hemos vivido  dentro de un sistema cerrado clue ha pet-nlitido la ineficiencia, v no debemos 

temer  a la competencia si no a  nuestra  propia  incornpetencia 

Lo que tenemos  como  herzas o ventajas a favor  de la ,qwtura comercial es: 

:* La crisis es una ocasión para morir. pero tambien es tina o!>ortunidad  para  renacer 

El despertar  de la consciencia empresarial. exisre 1ln;l nue1.a generacicin de empresar-ins 

mexicanos que no solamente  se  preocupan por l a  utilidacie.; c'crwr.lnicos a corto plazo. si no tambien 

por las utilidades generadas  con  sus Colaboradores. en $11 c o n w n i h t  cercana a la empresa. etc 

El sector  senicios.  que existe gran \.ocacion. c q w i t i a d  v habilidad. como  por ejemplo el 

desarrollo del turismo 

Además. que muchos de los productos  que  se i n ~ p o r t ; m  no tienen ese  respaldo 

La industrialización de nuestros recursos materinieh. detwnos salir al encuentro  de  nuestros 

~ ~ C L I I - S O S  naturales. si tenemos el primer lugar en  esto. l o  que henlo5 hecho es desperdiciarlos,  ahora se 

debe  empezar  por  nuestra  gente y su desarrollo !' ese mal se atacat-a 

Las  exigencias hacia el futuro  de nuestras  empresas 

1. Aprender  a competir. 

2. Renunciar  a actitidades  que ?.a no  son  rentables 



4. Razonar en terminos de  mercados  internacionales 

- 
5. Organizarnos  como nación para  querer v saber hacer las cosas  gozando con lo que  hacemos 

6. Entender  e  interpretar las tendencias a largo plazo. distinyuiendo lo u r p t e  de lo importante v 

subordinado los intereses  grupales y personales  en beneficio de lit nación. 

7 .  Asignar los recursos  humanos v monetarios en las actn itixles v momentos  precisos. creando 

así venta@ de  cualquier indole para el país. 

1.4 LA FORVlUL;1 P A M  hFRONI'.AR  L.1 YI'EVA COMPETENCIA. 

Se tiene como objetivo principal el lograr un increnwntk) de las utilidades líquidas. lo que es 

importante para lograr lo siguiente: 

z 

x Acelerar la recuperación  de  nuevas políticas crediticiah. administradas I' de  inventarios, con un 

producto  que a s e p r e  la  plena satisfacción del cliente 

:* Reducción sistemática de los costos 
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* Sobrevivir  a  través de la participación plena de  todo el personal que integra  a la organización 

en la bilsqueda de economía 1; mejores dentro de  todas las faces de operación. 

* Reinvertir, lo cual implica un cambio de mentalidad enlpcemial. 

Entonces para afrontar la nueva competencia. se I t :  ha denominado  a la fónnula  de la 

"sobrevivencia" y es la siguiente: 

En base al cumplimiento de los siguientes punto.  

.-\culturación de las \ entas. todos en la institution dellen t c w r  mentalidad de  ventas 

l'entas financieramente sanas. pues la \ . m a  es  venta c11a1~1o se cobra 

Servicio  con valor agregado. no \.ender por ningu11 m o t l \  o más allá de nuestra capacidad de 

< 

* 

servicio 

:+ Calidad de  producto. calidad de sercicio. precio !' entrega puntual. Si no hay calidad eh el 

producto no  hay nada. 



REDUCIR EGRESOS. 

:c Cultura de  economía en todos los niveles de la in.;titucir\n para  establecer  esta  cultura es ideal 

implementar un sistema de círculos de calidad v realizar mnpafias específicas para el ahorro en la 

utilización de  recursos. 

x Emplear  economía  de escala para reducir el impacto de l o \  costos fijos 

Instalar un sistema  de cinco ceros, como s i p  

a) Cero  defectos. 

b) Cero  demoras. 

c)  Cero  papeleo. 

d) Cero reprocesos. 

e)  Cero in\.entarios. 

< Innovación  tecnológica.  para reducir el impacto de l o . ;  co \ tos  en forma directa.  debemos  evitar 

el reciclaje. hav que tomar siempre en cuenta la  \.alidez dr salnbiar L t n  bien por uno  mayor. 
T 

Calidad de  proceso. la cla\,e de la producti\.idad estn en cuidar las entradas. el proceso y las 

salidas; los proveedores  deben  ser  tratados  como cliente.;. debe l ~ ; ~ l w r  un apego  estricto a las normas. 



Todos los integrantes de la institución deben  tener una cultura y mentalidad de alta calidad 

CONTROL IMPLICITO. 

Cada quien debe ser su propio supenisor-. t d m  10, tr-::iujadores 5011 indispensables para ía 

institución. 

Para que se pueda tener resultado de  incrementar l a  u t i l i d x l  con liquidez que se pretende  con la  

fOnnula. será indispensable el papel  del  líder autocratico- detnoc1-;ltlco de alta calidad 

Deberá  ser  autocrata en cuanto  a la filosofia iie alta calitiai que se estipule. misma que deber-a 

de ser- s eg ida  tal cual. sin la más  mínima  modificacion 

En cuanto a democrático.  esta se refiere a pedir- ;nuda l o \  

colaboradores  para  lograr los objetivos  planeados 
I 

Este líder deberi además  poseer  madurez. misnla que \e obtiene en base a lo siguiente 



1 Capacidad  de  cambio 

2 Capacidad  de  dar 

3 Capacidad  de  dar un poco mis de lo que la gente conlílnnlente da. 

1 Capacidad  de  adaptarse 

Una L'ez que  se  cuenta  con  este líder se presenta u c  A , \ I \  desafio que  consiste en lograr la 

calidad total en la institucion. 

Como podrá  notarse en estas  i~ltimas líneas estan e n f o c . A \  al liderazgo de alta calidad. mismo 

que desarrollaremos  más  detalladamente e11 otros  capttulo\ 

Consideramos  importante la calidad de la gente para k + ~ e ~ ~ ~ r  la calidad del servicio v con ella la 

calidad total como  respuesta al filturo de nuestro pals \ '  111a\omente  ante la nue1.a competencia para 

nuestro  progreso individual v en conjunto  como nacicin desm, , i ;d ; i  
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CULTURA DE CALIDAD 
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2.1 CULTURA ORGANIZACIONAL. 

Para  alcanzar sus objetivos y aprovechar al misilno sus 1-ecursos, las empresas  requieren de la 

responsabilidad y el estilerzo  de todos sus integrantes D e  q u i  la importancia de losrar la 

identificación - y el compromiso-  de los miembros  de la empres~ con los obieti\.os y filosofia de la 

organización. 

En esta línea. el papel de la comunicación de Ins e.iewtivos,  jefes y 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 continuación  que es la cultura y la filosotia or-ganizacional. 

Definición de Cultura. 
f 

Es el patrón  integrado  por el comportamiento humano \ que influye en  el pensamiento, los 

actos. el habla y los artefactos: depende de la capacidad del holnbre  para  aprender y para  transmitir 

conocimientos  a las generaciones  siguientes. 



* Una filosofia institucional. 

* Una estructura 

2.1.1. CULTURA ORGANIZhCIONL4L ES h l E X I ( ' 0 .  

Como  muchos sabemos hoy en día vivimos en una cultul-a del ahí se va, no hay, etc 

Y si tomamos en cuenta  que vi\.imos en una epoca tie tmlsici6n 
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Los empresarios  deben  incorporar  cambios en la cultura  \,alores  de  una  organización, ahora si 

se  apovan en expertos  que sabrán que cambios necesitan: p m  lo cual en nuestro caso utilizando 

nuestras  buenas  cualidades J. características. seran las herramienta.; para el cambio. 

Es preciso entonces conocer  nuestra  cultura organizac.iona1 corno  a  continuación  se  desarrolla 

v ast ver  nuestras  necesidades del cambio. 

Para  nuestro país la herza  de trabajo  es  homogenea ~ O I -  clases  sociales. 

El nivel de educación.  como ya hemos  mencionado. en promedio es de tercer grado  de 

primaria. 

En seneral no existe !a lealtad de los traba-iadores con l a  institución. hav lealtad solo con el 

amigo. es decir lo que  conocemos  como  compadrazgo 

Se  tiene el valor del prejuicio. o lo que  muchos h e m o  p w u d o  "el que dirán" 

Existen elitismos  de nit,eles sociales muy marcado 1 . , 1  relación es  de ellos en contra  de 

nosotros.  es  decir. en sentimiento de  \ktimas  de los q ~ ~ e  no encaia11 dentro  de esas élites 

Yo existe  compromiso con la empresa. Hay leaitad al . ; a l a r i o .  el dinero principal motivador 

No hav garantía de permanencia  en  un  empleo. pue\ siempre  se  busca la conveniencia 

esta en espera  de  que alguien lo haga por nosotros 

empleados 
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La administración  está  orientada a la obtención  de utilidades y sobre  todo al poder. "cuánto 

tienes. cuánto  vales. I t  

Se selecciona por recomendación. amiyismo. nepotwnos. palancas, etc 

Las juntas  son  focos  de acusación y justiiicacion. en de ser  reuniones  para solucionar 

problemas de  toda la empresa o área  de trabajo 

La identificación del empleado  es exclusiL-a  con s u  g u p o  de amigos. en lugar  de  darse con su 

empresa,  ser  parte de ella. 

Las  carreras de avance  dependen  de las relaciones. es decil-. el ir ascendiendo  de  categor~a o de 

puesto  dependen de  como se lleven con  sus Jefes 

El sistema de eLaluacion indi\,idual es subierk o. en \ ez de en base a estándares u objetkos 

Existen oficinas  pribadas para directios >' gerencia inedia. Por  status social \,anan en su 

dimension. diseño.  equipo. decoration, etc 

Todos los supervisores tienen oficinas se1nipn\ h s  he~i~; t \  para vigilar. es decir. con ventana5 

y cortinas. así ellos  ven v no son  observados 

En México  se ridiculiza y humilla al traba-jador sobre aspectos diferentes en público.  Somos 

muy temperamentales. es decir, no nos medimos  en las cnticas qw casi siempre  son  destructivas 

Hay necesidad de reconocirniento y aumento  de salario 'na necesidad de adquirir  más  poder 

Se piensa en el paso como muy poco  "que no alcanza p a r a  nada". Es entonces obligacinn del 

I 

patrón el pago por el simple  hecho de  tener empleados 



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

El reparto de utilidades es una vez al año p r o p o r ~ i o n ~ ~ i n ~ ~ ~ l t e  al sueldo v siempre es al mismo 

porcenta-je del de las utilidades. A s í  el reparto es por Derecho 

Por lo tanto despuis de \.et- a lgnos  de 105 r k t o w  que llegan a confonnar la cultura 

organizacional es claro que los habitos 1, costumbres deben : l - a t x  de erradicar. pues dan origen a los 

llalnados  "cánceres  organizacionales". va que desvlan a i o . ;  lnrty-antes de la empresa  de su  misión 

corno tal 

2.2. FILOSOFIA INSTITUCTONAL. 

F 

Los estudiosos han resaltado !a importancia de la tilosofi;~ Institucional en la empresa moderna. 

sobre todo por la fuerte influencia que tienen los dit-ecti\.oh en la conformación  de la cultura 

orgmizacional. 
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Douglas  Mc.  Gregor  denomina  a la filosofia Institucional de  nuestro  tiempo como teoria X 

(integrada  por actitudes, prejuicios y creencias acerca de la naturaleza  humana en relación al trabajo 

organizado), dicha  teoría  es en resumen: 

1 A 1  ser  humano no  le agrada el trabajo.  por  razones  intnnsecas con su propia  naturaleza (evita 

trabajar). 

3. Las personas  son  poco  creativas y generalmente tienen poco iniciativa (prefieren  ser  dirigidos v 

controlados) 

3. La mayona  de las personas en  el trabajo son poco respons;hle. \ no se puede confiar en  ellas 

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

en relación al trabajo y para ello fonnula s u  teona 1.. q ~ l e  en s m t e i ,  es- 

1 El trabajo es natural al hombre. tan  natural como es el juego Inclusive. en  el trabajo las personas 

pueden encontrar una rica hente de satisfacciones L. realizacion pmonal. Lo que ha sucedido 

es que las instituciones se organizan v administran en fornl,~ ! ; I ¡  que  convierten el trabajo en algo 

aversivo y fastidioso. donde la autoridad y el control se  han c~3rn  ertido en elementos  primordiales  para 

obligar a la gente a trabajar 

3. La  mayoría  de las personas son creativas y poseen mucho ma'\ potencial para el trabajo  eficaz de lo 

clue demuestran 

I 

3 .  Las  personas tienen iniciativa v pueden ser responsables 

El cambio  de filosofia estimularía el desarrollo y el q m n  echamiento del potencial humano 
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Esta filosofia es adqurida a lo larso de  toda su vida. en la educación familiar. en la escuela. a 

través de los medios masivos de comunicación. etc. en fin es parte de la cultura  que  se  comparte en el 

amplio  ámbito de la sociedad. 

En un proceso  de cambio en  la organización. es  frecuente  encontrar  obstaculos al proceso 

mismo de cambio.  debido  a los valores v actitudes que confi)rlnan la filosofia de los directivos los 

cuales no armonizan  con las innovaciones. Entonces. aparecen conductas  conservadoras o tradicionales 

que  se aferran al status  quo. Es preciso abrir esas actitudeh al iamlio en  un proceso  de  reeducaci6n 

También  se  relaciona  con todos los demas aspecto\ ,le i j l  \.ida de la empresa: e.ier-cicio de 

autoridad I; estilo de  liderugo; tipo de políticas que se f o m u \ : ~ n  cr-ado de delegación de  autoridad. 

etc. lo importante  es  que estén conscientes de su propia tilosoti;i Institucional y de  qué tan congruente 

es ella con el proceso  de cambio 

La metodología para difundir la tilosofia institucionai e\ a traves de un colnite  directivo 

perteneciente a la propia organizacion. que imparte p r o g r a t m ~  de capacitación  en  materia de  cultura 

ol-ganizacional. a parte  de los referentes  a la cuestión técnica. seg1111 sea el giro de la empresa 

f 

Como anteriormente  se menciona esta es impuesta por- \u fimdador.  siendo como consecuencia 

de la misma realidad de  toda empresa 

A s í  pues  dentro  de la empresa existe una misión de la c ~ l a l  \e deriva su filosofia de calidad. 



Compuesta  por los objetivos de trabajo de la empresa as1 como  de las políticas de calidad. 

contituyen el sello característico que la distingue  de las demas  que es la base  ideológica  requerida 

para  fomentar  un  trabajo  de  calidad. El siguiente podría ser m c,ien~plo  de filosofia 

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

siguientes  postulados: 

I Que el concepto  de calidad signitica calitiacl total que  se  requiere  participacion 

colaboración del personal de la oryanización. así cualquier producto o servicio se  apegue al 

cumplimiento de requerimientos v especificaciones. que incren1entando yio sosteniendo  satisfacción en 

clientes  internos y externos. así como en proveedores. orgmizauon v el personal 

3 La  productividad  es el resultado de la cal idad 1101- lo que  se  antepondra siempre 

calidadiproductividad. 

3 La calidad empieza por las personas. hablams cit. honestidad v rectitud  de pensamiento. 

decisión y acción. 
f 

4. .Así la calidad/productividad  es el binornio que 1 w d t ; I  directamente del trabajo  de  todo el 

personal. Su capacitación v desarrollo son sus  medios 

5 El sistemdproceso  de calidad tiene un inicio pero 1 1 0  &be culminar. pues  es lo que  da vida 

tanto  dentro  como hers de la oryanización y no se considera un programa 

i 3  
" 
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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 deberá ser total: n o  se nbtendran  resultados al mediano y largo 

plazo. a menos  que directivos,  gerentes y supewisores. l o  nlismo que  empleados y sindicatos, 

participen,  apoyen y en cierta  manera prediquen  con el eielnplc, estos postulados. 

S. La revisión será  continua,  se fijaran y re\.isarin l o >  objetivos.  estrategias  parámetros e 

indicadores  internos y externos estableciendo sistemas de  cornuniación en todos los niveles de  manera 

oral v escrita, así sabrán todos hacia donde van dirigidos sus e s t ~ ~ e r z c x  

9 Debe  otorgarse el reconocimiento necesario al pt.r\onal en todos los niveles. si este 

participo. aporto v obtu\;o resultados concretos en los proyecto> J c . 1  binomio calidad/producti\,idad. 

IO. El exito del sistema  sera alcanzado. con  el a l ~ o y o  \ eiemplo de la alta dirección y de los 

otros niveles de  mando. Los que seran demostrados metiiante acciones concretas  de liderazgo 

efectivo.  comunicación  total y capacitación masi\.a de cada uno dc los componentes  de la organizacion. 

I 1 Las acciones y proyectos  de calidad  deber-an quednr plasmados en los planes anuales de 

calidad de las empresas. 

Finalmente  podernos decir que la filosofia de calidad no es cuestión de un  sólo nivel: le 

corresponde a la alta  dirección el formular estas políticas de caiitiad. que expresen su modo de pensar 

7 

y el compromiso  de su actuación  sobre el significado que tienen para la empresa  sus clientes. su 

personal y sus  proveedores, así como la trascendencia de sus act¡\ itlades hacia la sociedad en general. y 

sobre  todo lo anterior el predicar con el ejemplo; como y he mencionó, la participación  de los 
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empleados en todos sus niveles también  es otra responsabilidad y el reconocimiento  de los mismos 

logrará  que  exista  dicha intromisión. entorno a la filosofia puesta en marcha, y con ello  les de calidad a 

las actividades. 

~ ~ _ _ _ _ _  - ~~ ~ ~ ~ 

"_ "" 

De esa manera resulta ser que la caiidad son los hombreh. los triunfos obtenidos en  la calidad 

son  exitos  humanos  que  exigen  equipos. Cna organizacicw viva quiere decir equipos y no 

aglomeraciones  casuales. 

2.3 DEFINICION DE CALIDAD. 

Actualmente existen muchas definiciones de calidad ( l ede  las  del diccionario  que la definen 

como el conjunto  de  características o cualidades  de las  cosa\  \ Lie las personas.  Hasta llegar a las 

definiciones más complejas. Lo importante no es  como se &+e definir. si no es el empresario. su 

equipo  directivo y sus  clientes quienes deben definirla de acuerdo con los propósitos  que su empresa 

persiga. 
7 

De  hecho una manera estricta de definlr  la calidad e5 a través  de los clientes  tanto  internos 

cotno externos; va que  debemos  de  recordar  que el diente es l o  nus  importante  para su empresa  es un 
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activo  triple:  es  su íiente  de ingresos. támbien es una factible lbente  de recursos  financieros o de 

futuras  asociaciones  benéficas para ambos y, finalmente. es la mtjor y más barata  fbente de publicidad. 

A continuación se presentan diversas definiciones de la calidad por diferentes  investigadores y 

por  ultimo se dará la definición con la cual se  \'a  a trabajal- a lo lar-go del presente trabqo. 

-______ El Doctor J.M. JURAN: Define a la caiidad con10 "cun1piimiento de requisitos y adecuación al 

uso" A partir de  ésto el empresario puede  hacer ju s  propias deciricciones 

Cabe  recordar  que las empresas tambien tienen t m t  tqlotlsabilidad social. los requisitos de ~, 

Para quien ' I  y cJ Cuál  sera el uso del producto c .;er-vicio u qtlc \on un punto de partida. 

CROSBY. por  otra parte. dice que para can-ibiar nllest1.a actitud hacia la calidad debemos 

definirla como  algo tangible v no corno un \ alor abstracto \ Iilosofico. Para d. la calidad es el 

cumplimiento de las especificasiones 

Sostiene. as1 mismo. que hay calidad Q que no i a  ha!, \ (pie no es valido hablar de alta o baja 

calidad. o calidad de exportacion. por eiernplo Si las e.;peclfic,;li.ic,lles no se cumplen  simplemente no 

hay Calidad. 

problemas y hace  un sin número de preguntas molestas. pet-o I I N I \ ,  efectivas: 1 C6mo define usted la 

calidad de  cada uno de  sus  productos '' ,,Cómo puede usted ticc~l- \I su producto o servicio  es  bueno '' 



El verdadero  padre del concepto  de calidad. es el D(xt!x 

ARMAND FEINGEh;BAC'M, quien establece que' 

El control de la Calidad es un sistema efecti\.o de los esferzos  de varios grupos en una 
organización  para la integración del desarrollo. del mantenimiento >' de la superación de la Calidad. con 
el fin de hacer posible la mercadotecnia. la ingeniena. la fabricac.ion y el servicio. la satisfacción  total 
del consu~nidor y al  nivel más econnmico.' 

En  base a las definiciones anteriores nosotros nos enti)cmos a la calidad en  el senkio  que se 

La calidad de  senicio. que se refiere al mantenimientc~ \ '  wvicio de post-venta. as1 como a la 

1-etroalimentación de  infomacion del cliente a la empresn . 

En  el capitulo IV se amplia más la infonnacicjn so1~r-e que es la calidad de  semicio. Debido  a 

que  toda  empresa o institucion está oblizada  a un  p1-oceso constante  de cambio y desarrollo que 

demandan directivos  involucrados con la puesta en practic;l de estrategias para la optirnizacibn y 

mejoramiento  continuo de procesos. hnciones y acti\.iciatttts. haciendo posible con ello la %Ita 

productividad y efectividad organizacional que son prioritarias de una empresa. 



Dos estructuras principles para  ayudar a lograr- un equilihr io tanto  interno  como  externo  dentro 

de la institución. es a  traves del diseño v la planificación m ! ) u n t ¿ 1  (le1 trabajo. 

La planificación de la calidad debena incluir la p r o \ . i h i o n  para r-educlr los errores  humanos El 

comportamiento del trabajo  debe transmitir un  mensaje al trab~lialor. 

L a  comprobación  de los errores hunlanos se deherri l-hl1ificar sobre una  base "activa". que 

exige la atención exclusiva a la tarea  de comprobacih 

Los procesos  a  prueba  de fallos -protegerse  de 10s ciefecto\ de los errores  humanos - incluven 

La elitninacion de las operaciones con tendencia a fallar 

L a  sustitución de los trabajadores  que tienden a cometcl- f;dlos por maquinas 

2.5 ELEMENTOS PARA LOGRAR L.4 CALID.AD. 

Para lograr la calidad total se deben tomar en consider-moll los siguientes  elementos 

I Producto  de  calidad. 

2 Servicio de calidad. 



PROPORCIONAR  PRODUCTO Y SERVICIO D E  ( ‘.ALIDAD. 

La empresa  debe evaluar los factores y acti\.itiadeh  que  determina su capacidad  para 

proporcionar.  productos !/o servicios de  calidad a l y n o \  ( I t ‘  c‘ms factores y actividades son las 

siguientes. 

. A  Definir su producto vio sen-icio. 

B. Definir que  es un  producto o senicio de calihci 

C Desempeño  de los empleados. 

D Identificar fonnas  de mejorar la calidad 

PROPORCIONAR UN PRODITCTO EFICIENTE: F.\ CVAtNTO A COSTO. 

La organización debe analizar los factores  que i n f l u \ w  en el costo  de su producto algunos de 
7 

estos  factores  son: 

A .  Identificar costos 

B Controles  eficaces de costos 



ENTREGAR EL PRODUCTO A TIE,MPO. 

L a  organización  debe analizar los factores  que  derenxlxm  su  capacidad para entregar al 

producto o sewicio a tiempo 

Dichos  factores  son los siguientes: 

A .  Identificar los requisitos de tiempo) programacion 

B. Cumplimiento del progama. 

C. Identificación de fonnas de  ahorrar  tiempo 

Finalmente podemos decir. que en la vida moderna or-+nizacional existe un responsable de 

profundizar en las personas el concepto  de calidad ( el líder ). y la falla o el agotamiento  de su 

significado. L a  sociedad industrial moderna ha estado  orientxh .: antidad, abastecimiento inas bienes 

y senicios para todos; dicha cantidad es medida de dinero. < o l n L x  una sociedad  orientada hacia el 

I 

dinero.  por  tanto. la calidad a menudo  no es medida de nada. pel-(' cs apreciada  intuirivamente  Nuestra 

respuesta a la calidad es un  sentimiento y los sentimientos  de ca1ii.d están conectados íntimarnente con 

la experiencia de  sigificado. belleza y valor en nuestras vida5 
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LLDERAZGO 

3.1 CONCEPTOS DE LIDERAZGO 

Es conveniente  conocer un concepto  de liderazgo. p 1 - a  ello se  consultaron  diferentes  autores 

En un Boletín  tecnico  editado por el ITESl l  en felmro IO8 I .vol.XXII. Núnl. I iiderazgo l o  

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

predeterminados 

~ _ _  Garcia Bade. liderazgo en  las organizaciones. I o  tictine corno: El proceso de Influir sobre 

otros. con el propósito de ejecutar una tarea  compartida 

Dubin dice  que  es el ejercicio de la autoridad y de la toma  de decisiones 

Hemphill dice  que  es la  iniciación de  actos  que resultan en un  patron  consistente de interacción 

de grupo dirigida a la solución de problemas mutuos 



Como se  puede  observar  estos  son soló alpnos  de l o s  muy variados conceptos existentes de 

liderazgo,  pero para nuestro  estudio  seleccionamos el prime[- concepto  pues  esté  se  apeza  más  a 

nuestra  investisación. 

Liderazgo definase como "la habilidad para intlucenciar- I ; \  conducta  de  otros hacia el logro de 

objetivos pr-edeternxinados " 

Estereotipo de líder: Cuando  se habla de líder- y liderazso. es  fiecuente  imaginar o visualizar a 

los grandes movimientos sociales por ellos realizados Si con <<to\ elementos ha surgido el Estereotipo 

de lider. las especulaciones no cientlficas han relacionado el pr-occso de liderazgo  a lo excepcional.  a 

veces lo sobrenatural v aun al hecho del nacimiento. 

En los últimos años, los científicos del comportamiento han abordado el estudio  de  este 

fenómeno psicosocial. habiéndose  llegado ya a formar- u11 cuerpo  sistemático de conocimiento 

experimental de mayor hndarnento cientifico. 

7- 

Diversos  enfoques.-.Aunque va se  puede hablar de un cue~-po de  teoría  sólida v en  particular del 

liderazgo administrativo, s i g e  priLando una pluralidad de enfiyues  sobre el concepto y las variables 



tema. el enfoque tipológico. el situacional y el interaccional 

(Mis adelante  se  observarán  estas  características) 

3.2 ESTILOS DE LIDERAZGO 

Los lideres nacen o se desarrollan en  base al ambiente q [ e  se les proporciona y al grupo que 

les corresponde 

1. Liderazzgo 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 demás lo que el Srupo dehe hacer y creer. Una vez tomada su 

decisión. el líder autoritario o autócrata.  encausa la condura  de los demás hacia los fines 

predeterminados por el. 

'7 

Sus métodos  de mando  pueden  ser  variados >' di\.er.;o. incluso pueden  tener  apariencia  de 

procedimientos  democráticos. El factor  hndamental en q ~ ~ e  el lder es el autor  de la decisión y los 
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dirigidos la aceptan sin discusión. Esto implica claramente que  se considera al líder superior al dirigido 

O sea. se dice históricamente los grandes lideres autoritarios. guial-on a los demás. 

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 aqxc'to del hogar donde diariamente; si 

héramos simples observadores  se  cumple  esta relación en las +miones típicas entre los jóvenes y los 

padres.  cuando los hijos le deben obediencia leal a su pr-osenitor. Indudablemente el liderazgo 

autoritario, posee  en sí un magnetismo o fuerza de su parte. p w \  .;olamente quien es líder autoritario 

tiene  poder 

Retiriéndonos al aspecto  empresamal. l o  dicho a ~ l t e n ~ ~ r - ~ ~ ~ e n t e  sufre  pocas  alteraciones al ser. 

aplicado en este medio Aquí el líder autoritario  ordena ;I \ I I ~  wbordinados lo que ha de hacerse 

mientras que del otro  lado  se  tiene la responsabilidad de c ' u n ~ p l i ~ -  esas órdenes o mandatos  de  que son 

objetos  Pocas veces un líder autoritario; recibe un conselo. u n a  Lldaracion  en  la que según 61 \/e  que 

pone en peligro su prestigio o su creatividad El líder a u t o r i t w i o  w n p r e  estari  girando en base a sus 

órdenes  que imparta y eso realmente  sera lo que  ~)rimo~.~lial~~-it.~lte tomarit en cuenta sin Ile, (Far a 

importarle si va  en favor o no del grupo o subordinados que tienell bajo su mando (Ver Capítulo I)  

Este  tipo de liderazgo podr~a tener  mayor apro~echanlic~lrt~ en las pequeñas  empresas. donde 

se tienen pocos niveles jerarquicos,  es decir. aquellas donde e1 dueño h n g e  corno principaJ y 

detenninante para llevar a  cabo  sus  decisiones el cual tiene como hase la idea de  que el hombre  es un 

individuo flojo por  naturaleza y que rehuye a las obligaciones P ( I I  lo tanto  debe  ser  dirisido para que 

cumpla  adecuadamente la hnción  que le corresponde Por i~ltimo. vamos  a  mencionar  algunas  de las 

características más resaltantes del autoritarismo. 



-Se h n d a  más en el poder fisico. económico social qtle e11 el poder moral o la necesidad de 

mandar  algo. 

-Por  %ndarse en el poder nunca da  razones o rara \'ez adnlrte que  deban  darse. 

-Considera  que el jefe  superior lo sabe todo y es a el. ;I quien le corresponde señalar lo que  se 

debe hacer 

-No admite  sugerencias. 

-\o admite  quejas: a i  menos en  la práctica. 

-Piensa que su autoridad no debe ser juzgada. ~ O I -  I o  quc la hace  perder esa autoridad. o al 

menos la debilita. 

Z.Lider,zgo Dernocritico 

El liderazgo  democrático.  se basa  en el supuesto clue ia p i t e  desea participar. quiere cumpgr y 

tmbajat-a mejor cuendo  se  emplea la supenisión general y donde c l  superior no sólo les permite usar su 

propia iniciativa sino que él, da su apoyo en el curnplimientn de tareas. 



está a  su  mando.  Ya que  sabe la importancia que tienen todas cada  una  de las aportaciones  que el 

c zrupo le puede ofrecer 

Así. el líder democrático en cierto modo  es quien se encxt ' ;~ de  coordinar las contribuciones  de 

s u  g-upo. Sería necesario  aclarar. que el líder democraricc  debe  tener el suficiente tacto o la 

sensibilidad para poder  captar satisfactoriamente las metas que el y u p o  desea  mantener y as1 mediante 

su sensibilidad lograr.  crear  una  atmosfera de cohesión >' aiiliacicwt.\ para  adaptar o mejor  dicho adhenr 

las metas individuales para  subordinarlas al grupo. Para dlo el líder democratico  debe  sostener 

con su grupo una comunicacion circular o estrella. es decir e11 dkmde todos tienen acceso al vecino v 

todos puede emitir su criterio.  Viéndolo  más ampliamente p o r i t m o . ;  añadir que las únicas  circunstancia 

que la gente  comprende  cabalmente son aquellas  que ha \;i\ido ( \ 'CY  Capítulo I) 

El líder democratico  teniendo  presente  esta \.ie)a \twiad.  se  encargará  lógicamente  de 

propiciarles la oportunidad  a  efectuar  esas  experiencias pal-a qut' de esta  forma  exista  una  verdadera 

participación v que  pueda  experimentar la sensación de s a t i h x i m  al encauzar a sus subordinados 

(grupo). a la verdadera  esencia de su deber. 

Por  que las decisones que sintetizan los esfuerzos del p r o p i o  grupo obtiene apoyo  más her te  y 

duradero. 
7 



Este tipo de liderazgo  se  caracteriza primordialtnenre en ser  elástico. muy flexible pues existe 

una liberta absoluta  por  parte del p p o  que  es dirigido .Ademat. por tratarse  de la naturaleza en que  se 

basa. tiene poco  control y aún  más se puede  decir  que la internc.cion entre un líder de  este tipo y los 

subordinados:  es  prácticamente nula. 

Poco  es lo que  se ha escrito  sobre el liderazyo tie mny ancha  pero los diferentes  autores 

simplemente se  dedican a mencionarlo cotno u n  t i p o   m a s  presta para ser utilizado en el area 

profesional cuando existen personas que su experiencia e5 i m c l v a  en el area de trabajo en que  se 

desenvuel\.en 

..is1 pues. se  recomienda o mejor dicho aun. su u t i l i c l a c i  encuentra en la administraci6n por 

excepcihn 

Finalmente. despues  de haber expuesto los tres tipos de litferazgo comúnmente mencionados: 

creemos  que para  llevar a cabo un tipo específico de Liderazsc: w debe  tornar  en  cuenta la educación 

de la persona al tipo de  hnciones  que se piede tjecutx en  una situacih dada  Porque el 

comportamiento del liderazgo  depende.  entonces tanto de / a  o]-ganización como  de los atributos 

personales del líder 
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Salvo. tal vez.  en  los  casos poco  comentes. no es signiticativo hablar de un líder que trata de 

ser efectivo en una  situación y poco eficaz en otra. Si deseamos  aumentar la efectividad organizacional 

v del grupo. debemos  aprender no sólo c6mo construir un  amhiente de  organización en  el cual el líder 

se  pueda  desarrollar bien 

3.3 RAZONES  PRINCIP.ALES  QUE JUSTIFIC'.I\Z El,  LIDERAZGO 

Con frecuencia se oye decir que tal persona tiene "nlatien cie líder".  tácticamente se afirma que 

el surgimiento  de un dirigente es debido a sus  razgos i n c h  Iciuales Esto muestra la influencia del 

enfoque  de la personalidad en estas  concepciones y pol- 10 tan to  parcialmente en  la consideracion. 

Toda organización.  dependiendo de sus  resuitados \ '  tie la actitud de SLI gente. es fácil de 

identificar si está bien dirigida y que calidad tiene quien la dirige 

'T 

Es conveniente  conocer un concepto del  líder líder c h  el que  posee razgos de personalidad 

apropiados, el que concentra la hncion  de liderazgo en s u  y r ~ ~ p o  Y, que  circunstancialmente  satisface 

aspiraciones de subordinados. 



-. 
7 Son el ejemplo  a seguir. marcan la conducta y el estilo que todos  deben seLwir. 

3 .  Mantienen la integridad  corporativa y dan s iy~ i t i~a t i c~  h-abajo. Dan  permanencia a ¡os 

objetivos de  orden  superior y a los valores de la organizacion 

El líder debe hacerse reabson,iendo su propia e\per-iellcil ,Iprendiendo de si mismo a rra\ e j  de 

una autoabsorcion. de un autoaprendizaje. 

El tener  talento de líder no es garantla para Iogra1-k) ser 'I 11iveIes de excelencia. Hay que hacer 

que dicho  talento se desarrolle y consolide  a tra\-es del esher-zo. I ; I  preparación y la perseverancia. 

El lider debe  tener una  Lision a laryo plazo. dandose c~rrnta  de los retos v metas a logral- a 

201to plazo 

Un auténtico líder no le basta  con hacer bien las cosas tiene que hacer  las cosas que convienen 
i- 



Renuncian a ser  administradores. 

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

materiales y humanos. sino que manejan capitales cfnlc~cio~~alt'~  como la lealtad. el optimismo. el 

compromiso  etc.. y marcan claramente la diferencia entre adminihim y dirigir 

A continuación  se muestran las diferencias que existen entr-c t ' l  dministrador v el líder 

EL ADh4"TRADOR 
1 .Es consenador 
?.Es copia 
3 Mantiene lo establecido 
4. Se concentra en sistemas y estructuras 
5 Tiene visión a  corto plazo 
b Pregunta  cómo y cuándo 
7,Acepta el estatus. 
8 Es un buen soldado 
9,Hace bien las  cosas. 
I O Se  compromete  de  acuerdo  a sus posibilidades 
I 1 Es equilibrado. 



El líder tiene  claramente definido lo que  quiere hacer- \.ive m i  misión v sabe todo lo que se espera 

de él. Está  comprometido totalmente  con lo que hace y la causa p o 1 -  lo que lo hace. 

El líder tiene Pasión. 

Los líderes de excelencia son obsesionados.  desmedidos p o l .  metas que quieren alcanzar: a pesar 

de los obstáculos y fracasos  que se les presenten Para un obwsionado no  hav ni trabajo n i  descanso 

sólo trabajo.  La  pasión implica optimismo. éste es positi\.idati 

El Líder  tiene  integridad. 

El líder tiene un  gran  conocimiento de si mismo. es sunlalnellte sincero y su grado  de madurez lo 
7 

lleva a dar  más  de lo que recibe Ver capítulo I ) 

Nunca  se  miente  a SI mismo:se enfrenta a  sus iimitacione.\. e inventa a sí mismo proyectandose 

constantemente la imagen de lo que le gustaría llegar a ser La sinceridad es la clave de si mismo 1, se 

, -  
f 
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traduce  en  honradez  de pensamiento y acción.por lo que jamas sacrifica principios personales ni 

convicciones por complacer a los demás. No sacrifica s u  conciencia  por  intereses que no considere 

legítimos: está  convencido de  que  ser  auténtico significa liter-almente ser su propio  autor. 

La confianza. 

La integridad da como resultado la confianza esta conhtitll!e e1 cemento  emocional  entre líder y 

seyuidor 

La confianza no se puede ordenar: el líder se la debe de yw  on integridad v congruencia 

Para  confiar en  alguien lo primero es  creer  en 21. c ( m o  I ; \  relacion que se establece  entre un 

paciente y su médico. As1 la relacion líder-seswidor seda en un ;Ilnhiente de confianza  total y es el mico 

camino para cautivar la lealtad 

Curiosidad y audacia. 

.I 

El líder se interesa por todo v aprende de todos:  se ;tr-riesga cxmstantemente pues  sabe que si no lo 

hace, nunca  sabrá los resuitados 



las mismas fallas. Tiene la cualidad de convertir las derrotas en \ i t o n a s  

Son  comunicadores de significados. 

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

oratoria con pasion com'encen a sus seguidores 

Son L endedores  de suefios. de ideas y de significado5 que s¿{t\\t';\cen  a  quienes los siguen. 

Se  reinventa  constantemente. 

En base a su carácter visión. se  está rein\.entancio it \ I  mlstno teniendo en mente de manera 

pennanente quien le gustana llegar a  ser Esta conciente de c p t '  \ L I  crecimiento se  basa en el desarrollo 

de  sus potencialidades:  se  concentra sólo en  el presente \ -  en el t i l t l i t - o .  

Es un desobediente por sistema. 

El líder de excelencia tiene  una  clara diferencia entre ~ ( ~ L I C ; ~ C I O I I  y entrenamiento.  este ultimo esta 

directamente  vinculado a la voluntad . sabe comunicar 311s h a b i t o . ~  ;idquindos 
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La  educación y el entrenamiento tienen marcadas diferencias: el líder sabe  combinar  sus  hábitos 

adquiridos  por el entrenamiento y por su educación  presente. pone lo aprendido  en  tela  de  juicio y 

siempre  está  dispuesto al cambio de un  bien por un  bien ~nal\.~or. 1-azón por la cual siempre  cuestiona el 

orden establecido, las políticas existentes y la trayectoria de la empresa  busca  cambios  de  orden 

superior bajo la  dinámica de cambiar  un  bien por un  bien  tna!xx. pues  sabe  que  solamente  cuando hav 

proyreso existe  cambio  positi\,o. 

Superación  constante. 

L~na persona  empieza  a  ser líder cuando  desea Ile~ar- a l o  que  desea ser.tiene como lnisibn 

descubrir quién es v. la lucha más importante en su \.ida. es empeñarse en lograrlo  Sabe que el 

autoconocimiento v la auto invencion son procesos  de toda la \ . ¡c ia  

-1, veces sencillamente no les gusta lo que son o i o  clue e\t;lti haciendo y buscan un cambio 

Saben que el mundo  pertenece  a los que siguen apretltlienilo.pues los que renuncian a hacerlo 

solamente  pueden vivir  en el pasado. Los lideres aprenden de o t r o s  pero no son  moldeados por los 

demás. ellos se dirigen a si mismo. integran su vo en 121 conciencia de  que solamente hay un solo 

original. ellos mismos. v todo lo aprendido es hecho p o r  s u  p r o p i ; l  personalidad. El líder empieza por- 

prestarse  apoyo  a sí mismo. por autoinspirarse.  por confia~. e~ mismo y por  último inspira a los 

demis por que se hace merecedor de la confianza de todos l o b  delnas. 

7 



El papel del  líder. consiste  en descubrir como se logra que l o s  demás trabajen  para  alcanzar los 

objetivos por éI señalados 

Todos los atributos  de la excelencia dependen de l a  wlsibilidad  hacia los demis v de las 

habilidades de comunicación. 

El líder debe  saber  seducir. estusiasmar a sus seguid(1r.e.; 

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

-Es u n  \.endedor  de sueños 

-Su trato  es  de excelencia 

-Su  comprensión. tacto !. diplomacia son sobres '1 I '  lente> 

-Hace sentir a sus seLyidores. 

-Compremete  a sus sesuidores. 

-Tiene su estilo  propio y original. 

-Está  cerca de su gente. 

-Tiene  gran  capacidad de no darse nunca por \wcido 

Los líderes geniales se entregan de manera ilimitada 21 1 2  c;usa que sirven 

7 



El liderazgo  es  primero ser y despues hacer. 

3.6 EL LlDER ANTE L4 CRISIS 

El líder por  naturaleza es innmador. intenta soiucionc\ [ l u t '  otros no  han intentado. hace cosas 

novedosas.  transforma  cosas viejas  en nuevas. 

A través  de las crisis se realizan. ah1 es donde dan l o  me lo^^ tie SI v crecen.  Aprender  a dirigir es 

aprender  a  manejar las crisis 

L a  direccion se  aprende dirigiendo perc aprende 111eio1- dinc~endo con  obstáculos. 

Las crisis forjan  a los líderes.  cuanto más experiencia..; h a t 1  acumulado.  mayores posibilidades 

existen de  alcanzar la excelencia en el liderazgo 

Los lideres de excelencia convierten la experiencia de las zl-ihis en sabiduría v luego en cuitura para 

sus  organizaciones. 

Cuando  algo sale mal no hay que buscar culpables ~ I L I ~ '  cl resentimiento por las humillaciones 

perjudicara la calidad. la productividad y el espíritu de ecluilx) 

No se puede  forzar  a la gente a hacer las cosas lie11 ha\ que cautivar su voluntad para que 

quieran  hacerlas  bien. 
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Al líder de excelencia lo deben de  sewir  por confianza !' convicción no por aquellos que  no 

poseen  dichos  sentimientos. 

Tiempo para responder a la crisis: 

El tiempo puede  ser la consideración hndamenral Cuando se  desarrolla  una crisis. las fuerzas 

operativas necesitan tiempo suficiente para reconocer !os w 1 o m s .  descubrir las causas y poner los 

remedios. 

"...En  todos los casos. la crisis en e\.oIucion a 1  pxecer exisja que las herzas operativas 
diagnosticaran y pusieran remedio al riesgo aparecido de h - n ~ a  inlmdiata en cuestión de minutos o de 
horas corno mucho " 

El diseño basico de  estos  procesos  cnticos dehena  proporcionar a las herzas operatit,as el 

tiempo suficiente bastantes horas o días para interceptar un (fesI.;tl-e 

3.7 EL LIDER ANTE EL CA,MBIO 

* 

El deseo del cambio  por  parte de las personas  es el principio hndalnental  de las dic.ersas 

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



un deseo  de cambio, ya que a  través  de este  impulso  puede librarse de los malos  hábitos 

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 las técnicas de la asertividad.  Las 

diferencias que existe entre la primera y la psiquiarna. consisten en que  en la segunda, el paciente  es 

escuchado  pacientemente  por el  clínico, mientras que en la .;esunda el paciente debe sentarse muy 

derecho y escuchar con  toda atención lo que riene y e  decil-it. el médico,  conf?ontándolo con su 

realidad. En esencia  consiste en encontrar  sentido a l a  \ida \\ < I I  propio  sufrimiento 4Iis alla de la 

razón. (, porqué la gente no cambia " 

Todos los seres  humanos  tenemos una buena p o t - c " o o  de irracionalidad. A pesar de  que 

debemos cambiar por  razones obvias y evidentes nos negarno\ a l  cambio. Los buenos o malos hábitos 

están  calculados hndamentalmente  con: 

-Gratificación a corto  plazo.-La recompensa  in~netiiata del mal hábito nos produce  gran placer. 

7 

-Refuerzo  intermitente.-Transforma  momentáneamente la persona en lo que desearía  ser.  Las 

personas  buscan  conscientemente refilerzos que les permita \ i \  i l -  intensamente lo que en condiciones 

nonnales no pueden  ser 



que el costo  por intentarlo  puede resultar demasiado  ele\.ado para el y para los demás 

Es cierto que la berza de voluntad juega un papel decisi\o y el autocontrol  es la clave  para 

llevar a feliz término  cualquier cambio que nos propongamos Pero. cuáles  son las causa más usuales 

para reincidir ante los malos hábitos 'I 

-Sugerencias  visuales.- Obsenar en otros el m a l  !nbito > 51 para esto le agregamos el glamour 

de la publicidad. nos estimularh a reincidir. 

-Contagio  de  comportamiento -El medio ambiente e4 un factor que intlu>,e en forma 

importante en la conducta  de los seres humanos. Y cuando una pelwna ha decidido  dejar de filmar o de 

beber. debera tener especial cuidado.  cuando  menos al inicio tie w cambio de hábitos. de alejarse de 

dichos  ambientes. así como  de las personas que  asociamos con el habito del que  estamos  tratando  de 

alejamos 

-Disonancia  cognoscitiva.-Tal vez la mas curiosa  entre Ills causas  de reincidencia en los malos 

habitos es quella que  consiste  básicamente en otorgarse autopt.rlnisos. en compensación  a los esfuerzos 

realizados sin conciencia de culpa Reculta curioso  que esta5 reincidencias se hacen con una plena 

justificación. pues el protagonista  considera  que lo merece en tivmi  leytima. 



La  mayoria de la gente vive dentro  de un marco que ella misma se ha señalado y se  autodeclara 

incapaz de ir más allá de las fronteras  que ella  misma se ha fijati0 

El ser  mediocre  acepta sus li~nitaciones v no \e ~ S ~ ~ I C I - L I  Inis allá de aquello que considere 

realista. en  cambio. el líder de excelencia \i\,e desafiando -,LIS pl-opl;\s limitaciones y disfruta la a\tntur;l 

de encontrar sus propias konteras 

klientras más avanza. se da cuenta de  que SLJ p ~ ~ t e n c i ~ d i d ~ ~ ~ l  es casi infinita 

(, Pero.  de donde provienen muchas de esas l i ~ m t a c i o n ~ ~  ' 

A continuación  se  ubicará de  donde provienen n u e m a s  principales limitaciones, detenninando 
* 

las etapas  psicológicas  en  forma paralela a la edad cronoloyica de todos los seres  humanos 



I .Intincia 

I...-\dolescencia 

3 Edad  Adulta 

4 El indi\iduo 

DESCRlPCION 

En esta etapa los infantes requieren básicamente 
caricias y wsuridad para hacerlos crecer en forma 
sana que ellos a su vez puedan posteriormente 
dar en fornla generosa lo que recibieron 

Los n i i io . ;  comparten hndamentalmente lo 
valores de s u s  padres. De los primeros  síntomas 
pslquicos de la adolescencia es necesidad la 
identidad propia. configurando su propia  escala de 
calores. . A  es1 edad temen la critica v buscan 
ansiosamente la aceptación y el respeto. 
Cuando el adolescente ha recibido aceptación 

necesa~-ia. h ~ c a r a  por impulso propio  amar  a otra 
per.;ona. c ia r -  \. ser productor de felicidad Pero 
tanlbien chxiece a su necesidad basica ser amado. 
admirado. 1-cyetado v se  da  generosamento  a 
c1uit.n ofr-ecc tales recompensas 

Podrla cotlhitierarse que  psicológicamente sena la 
cinla por l o ~ t x r  para vivir  sin limitaciones va que la 
permla clue llega a  este nivel con  una  seguridad 
basada en 411 1”-opia autoestima 

Existen personas que se pasan toda la vida espernndo qt~r las cosas  sucedan Son adoradoras 

de la esperanza. aunque las caracteriza el hecho de  que n u l m  11;1ccn nada por  alcanzar lo que  desean 

El líder de excelencia tiene una orientación act¡\ a en 1;1 \ ¡ k t .  -va tras lo que quiere. hace que las 

cosas  sucedan.  intenta  todos ¡os dias producir  algo iitil. es u n  I1;tcerior 
f 

Renunciar al cambio significa renunciar al proz twso  



testimonio del cambio. 

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

Los lideres del futuro modificarán la cultura  de las  c)r&z;lc+)nes donde participen ellos deberan 

tener. 

-Dedicación total hacia la rscelenccia. 

-.Amplia educación filosofica y técnica 

-\/'ision a largo plazo. 

-Voluntad a arriesgarse 

-Fe en SI mismo y en su gente 

-Entusiasmo  extraordinario 

De esa  manera el líder podemos  observar que  puede petde~- SLI capacidad de influir sino resulta 

ser el medio eficaz para que la gente  satisfaga  sus  necesidades. 110 podra  retener el liderazgo y las 

personas  abandonaran el grupo 

,T 

Debe ser capaz de cumplir con las expectati\x . .  o b i e t i u ~ s  de su empresa. ser efectivo para 

avudat- a la organización a alcanzar sus metas: de otra 111aner;l p o ( l r 1 a  perder rápidamente su position 



CAPITULO IV 

SERVICIO DE ALTA CALIDAD 



1.1 i Q U E  ES SERVICIO ? 

Para  entender el concepto  de calidad del senicio debmos explicar  primero  que  es el 

servicio 

Por definición. senicio es en primer lusar un p r o c e ~ :  Mientras  que los articulos son 

objetos. los sen;icios  son  realizaciones 

Otra definición es "senicio: se  entiende  como una ~ner-canc~a comercialisable  aisladamente; 
o sea. un producto intangible que no se  toca. no se coge. 110 se palpa. generalmente no se 
experimenta  antes  de la compra  pero  permite  satisfacciones clue c'ompensan el dinero  invertido en  la 
realización de  deseos y necesidades  de los clientes."' 

El servicio  contiene las sipientes características 

1 .Intangibilidad: Los semicios  son  intangibles. Al contrario que los artículos.  no  se les puede- 

tocar,  probar. oler o mover. Los consumidores  que  an ;I comprar servicios  generalmente no 

tienen  nada tangible que  colocar en la bolsa  de la compra C clstos tanzibles  como las tarjetas  de 
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crédito  plásticas o los cheques  pueden, en  el caso  de una institución  financiera  representar el 

servicio  pero no son el servicio en sí mismas. 

2,Eterogeneidad: Los servicios varían. .Al tratarse  de una actuac.ion.(normalmente  llevada a cabo 

por  seres  humanos). Los servicios  son dificiles de  generalizar.  Incluso, los empleados  son  corteses y 

competentes  pueden  tener  días  malos  por  muchas  razones. e inadvertidamente  pasar malas 

vibraciones al cliente y cometer  errores. 

3 lnseparabilidad  de  producción y consumo. Un serT-icio generalmente  se  consume  mientras  se 

realiza. con el cliente implicado en el proceso Lna deliclow  comida  de  restaurante  puede 

estropearla. un servicio  lento o mal humorado. v una transaction financiera rutinaria  puede  echarse 

a perder  por una  fila de espera  inacabable o un personaí sin 1x"parauión. 

4.C;lducidad: La mayoria de los senkios  no se pueden a i n ~ a ~ - z n ; ~ r .  si un servicio no  se  usa  cuando 

esta  disponible. la capacidad del servicio se pierde. 

Estas  características  (específicamente las tres  primeras  plantean  desafios  de  calidad (micos 

en los servicios). 

<- 

La intensidad  de  trabajo en la mayoría  de los sen.icios llace de la persecution de un servicio 

de alta calidad una aventura  continua incluso en  las compañías nleior dirigidas. L a  inseparabilidad 

de la producción y el consumo del servicio significa que el cliente \.¡sita a  menudo la "empresa  de 

senicio" (y experimenta  primeramente lo bueno, lo malo lo feo que  puede  haber  presente en este 

ambiente). En una fábrica d e  artículos los trabajadores  de  producción  pueden  tener una mala 
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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 pre\istos y no previstos. Por ejemplo, 

además  de los servicios  normales de alimentación. limpieza. m-eglo del cuarto  etc., el hotel debe 

prestar  servicios  de reservas de  teatro, de  pasajes  aéreos.  transportes  terrestres.  ferroviarios, m i ,  

etc..  además de  orientación turística. entre  otros. 

Las compañías  aéreas. hoy. además  de  reservas  de Iugxe\. en los cuelos  hacen  reservas  de 

hoteles,  de  automóviles para arrendamiento. v de  espectaculot. etc .%gunas estin  introduciendo el 

despacho  de  pasajero, en el za%wán de los hoteles.  dentro & I  :m1 que conduce el pas+ro al 

aeropuerto.  etc. En fin. es  necesario  tener  creatividad y ~nenralidati ,le prestación  de  servicios 

4.1.1 L Q U E  ES CALIDAD DEL SERVICIO '.I 

Solo el cliente puede apreciar la calidad del servicio. ~ O I -  que la calidad. como la belleza, 
4 

esta en  el ojo del observador. 

C n  servicio de calidad no es  "ajustarse  a las especificaciorles".  como a veces  se le define. 

sino más bien ajustarse  a las especificaciones del cliente 
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Calidad del Servicio es  tanto calidad como perception. la química de lo que realmente 

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

expectativasS  de servicio. 

Son los deseos  de los clientes sobre el sen-icio lo que da forma  a  sus  percepciones  de la 

calidad del servicio de una institución. 

Las instituciones financieras logran una fi~zrte ~ r e p r m o 1 1  en cuanto  a calidad del senkio 

cuando cumplen o exceden  constantenlentz los deszos  Jei zlitvtc \obre el servicio 

- Bern.  Parasvrama y Zeithaml. dan S dimenmnes (it: l o  que es el fimcionamiento del 

senicio  de calidad que son: lo tangible. la fiabilidad. ia I.es!7c,rl.;,il~iiittad. la seguridad v la empatía." 

Tangibles: Son la parte visible de la oferta del senicio  (inmlaziones.  equipos y apariencia del 

personal de  contacto),  que  dan indicación de la naturaleza Jel \en icio mismo. 

Los clientes tienden a  buscar las cosas tangibles ast~ciactas al servicio que les avuden a 

juzgar el servicio. Las  cosas  tangibles intluyen en la perzepciotl de la calidad del servicio de  dos 
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maneras. En primer lugar  dan  una  idea  de la naturaleza 1.' de la calidad del servicio  mismo. En 

segundo lugar.  las cosas  tangibles  pueden  afectar la perception de la calidad del servicio 

directamente. 

Fiabilidad: La fiabilidad implica la realización del  servicio pl-olnetdo con  formalidad >' exactitud 

Responsabilidad: Es estar listo para senir: es el deseo lit. \enir  a los clientes  pronta 1.' 

eficazmente. implica hacer  patente al cliente que sus n e p h  h e  atvecian y quieren.  Como las otras 

dimensiones del funcionamiento del servicio. la responsabilidad +ra a  veces en hncion de cosas 

pequeñas. 

Seguridad: Se  refiere a la competencia y cortesía del  personal c i c  en i c io  que  in%nde  confianza en 

el cliente.  Cuando los clientes  tratan con personal de senicio que son tanto  agradables. conlo 

entendidos. sienten la "tranquilidad"  de  estar negociando con l a  col lpñia  apropiada. 

Empatía: Va  mas  allá de la cortesía  profesional. Es un colnpmnlia con el cliente ( es el deseo  de 

comprender las necesidades  precisas del cliente y encontrar la Ixspuesta más adecuada ). la empath- 

es un servicio  esmerado e individualizado, que satisfaga necesidatie\ 
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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 empiticas. 
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Al buscar la calidad del servicio es conveniente  tener en cuenta las sigientes perspectivas 

La mejora del servicio es  con mucho  una  iniciativa h u n l a n a  Tres de las cinco  dimensiones 

del funcionamiento del sewicio (responsabilidad. e ~ u 1 n d a d  empatía) resultan diferentes 

de la actuación  humana. Claramente. "el factor humano" LB\. central para el entendimiento 

de lo que  causa  problemas  de sen-icios y para I n  que .;e necesita hacer  para  mejorar los 

mismos 

* El modo en que los clientes  juzguen un senicio puetiell Jepender  tanto o más del proceso 

del servicio que del resultado del nusmo Los  compradot-c\ del servicio  juzgan la calidad 

basandose  tanto en las experiencias que tienen durante l o \  procesos del servicio como en lo 

que  pueda ocurrir despues 

:* Los clientes  evalúan la calidad del servicio a dos nic-eles diferentes. Un nivel es el  del -9 

servicio'' retalar "; por ejemplo la distribución rutinaria del informe  mensual. El segundo 

nivel es  cuando  ocurre un problema o una escepcion c o n  el servicio re,oular, por ejemplo 

cuando el informe  mensual contiene un error. 

y Todos en una  institucidn financiera pueden proporcion;~ u 1 1  servicio. desde los que realizan 
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sus trabajos  administrativos, hasta los que atienden al publico, pasando  por  comerciantes. 

vendedores.  etc. todos realizan algún tipo de  senicio p x n  algien 

4.2 FUERZA ANTE LA APERTURA 

El sector  servicios es una fuerza  ante la apertura debido < I  que  "apro\,echa mas el que sin.e 

mejor"  La  clave  esta  en apr-oLwhar positivamente el knbilo cit. WI icio que  tenemos los mexicanos 

desde  hace 300 años. El mexicano. cuando sirve bien. es uno de i n s  mejores  a ni\-el mundial. como 

dice Miguel  Angel Cornejo y Rosado. ello representa un "handicap"  por  que  muchos de los 

productos  que  importamos  no tienen respaldo de  sen-icio. p e <  ~ O I I  importaciones de una sola  vez 

El gran  reto  para los mexicanos es tomar en cuenta que muchos  de los productos de 

importación  que  recientemente  ingresaron  a  nuestro pals son ;I\ entureros en el mercado.  pues  no 

ofrecen  servicio de  garantía v de resurtido a sus distribuidores 
f 

Esto. a  mediano  plazo, los coloca en plena des.entaja coo  los que ofi-ecen un serticio  de 

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



El máximo innovador y experto en los productos o senicios es y será el cliente.  Entonces 

se  debe  permanecer  cerca  de  ellos  para  poder  conocer >us preferencias y complacerlos. 

Todo directivo  que  de senicio  de alta calidaj dedica ~ O I -  l o  menos un 3O0'o de su tiempo en 

atender a sus clientes. 

El objetivo del servicio  debe ser siempre el ciiente Es p o ~ .  está razón que una institución  de 

servicios  debe  inexorablemente  prestar  buenos ssnicios. O sea. no basta con vender un buen 

servicio.  es  necesario  atender al cliente o al usuario para que el pueda tener  satisfacción  con la venta 

o uso del Servicio,  dependiendo del enfoque  de  distnbucion o de ~o respectivamente. 
7 

Sin embarso,  esa no es la regla;  muchas mpr-esas de wvicios atienden muy mal a su 

público  sobre todo porque falta mercadeo  interno para \wider a todos los fbncionarios. 

indistintamente, la mentalidad ideal  del servicio.  Prestar senicicls 

" 

r 



Tantas facilidades cuantas heran posibles. para  que el cliente adquiera el senicio oti-ecido 

Tantas  satisfacciones  cuantas heran posibles en  relacion A I  servicio  adquirido sin limitación 

anticipada  de la duración de esa función; cualquiera  que sea el fin perseguido O ya sea. que los 

medios sean ejecutados  gratuitamente. que sean pagados o que t x k n  o no previstos en el contrato 

de L'enta 

De esa forma. el semicio al cliente hace parte del merca~ieo. una vez que 2s concebido o 

agregado al servicio vendido  como un producto 

Servicios iguales de  competidores  diversos pueden diferenciarse a tra\.és de  servicios al 

cliente. 

Se pueden generar diferencias en los semicios c o ~ n o  pmluctos. con base en la anexibn de 

senicios al cliente. 

I 

El servicio prestado al cliente puede  favorecer una L m t a  htura. Sin duda.  se  abre  con el 

servicio una corriente de buena voluntad  para hturos ne2 'JC)CIO\ ' 

El servicio al cliente, facilita la especificacion de .;ervicios como  productos. La 

recomendación  específica  de un determinado  servicio. de una tfeterminada marca. por- un técnico o 

c ,- - 5  



Si  el servicio es de mala calidad. no proporciona  satisthcclones al consumidor.  Reparar un 

servicio de mala calidad no es  apenas  asegurar un fi~ni-ionam~c'nto o utilización. es reparar un 

perjuicio. 

Los senicios  deben  proporcionar satisfaccion r o t a ¡  'I ~1ier) t t 's  y usuarios 

Todo servicio o producto  debe  tener una garantla tit. huen financiamiento, ya sea la 

reparacion de un electrodoméstico. o una buena atencion al pas1.jzr-o de una  compañía  aérea para 

que el Luelo salga y llegue dentro del horario establecido C ' l ~ i ~ n d o  eso no h e r e  posible es necesario 

que haJa garantía de alirnentacion v hospedaje en los n t r a s o h  '1 la salida. De igual manera el 

proporcionar un buen  servicio  trae  consigo que el diente \e  xienta satisfecho. y por  tanto  es 

probable  que el cliente  regrese  a solicitar nue\anente el \en.icio 



Asegurar la calidad en u n  servicio.  de modo que el cliente  pueda  adquirirlo con confianza y 

utilizarlo por  mucho  con  satisfacción y seguridad. L a  confianza no se  desarrolla  de la noche a la 

mañana. más bien requiere  de  esherzos  a largo plazo en materia de  garantía  de  calidad  Ishikawa 

dice I '  Se  necesitan  diez  años para crear confianza en nuesti-os productos.  pero  esa  confianza  se 

puede  perder en un día."'" 

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

calidad que el senicio sea hncional tal y como lo espera el cliente 

Debe  tener  caractensticas reales de  calidad.  Se potir-la conhiderar  como un contrato  entre el 

productor v el cliente. 

Siempre  es  necesario un servicio  eficiente y competente des pur.^ dc la venta. 

Para  dar una verdadera  garantía, los lideres deberan t i i x  políticas firmes que  abarquen  las, 

siguientes  divisiones: investigación, planificación, diseño. nl;mof;lctura, ventas y el senicio en 

sí mismo. 



Estas  políticas  también  deben llegar hasta los subconti-xims y los  sistemas de distribución. 

Se  debe dar una  completa participación para que  se de la g r n n t ~ a ,  ( empleados,  subcontratistas. 

distribuidores ). Se comienza  con los que hacen planil-icacione\ e investigacion de  mercadeo y 

terminado  con los empleados  que  se encargan de las \-entat; wvicio a los compradores  Cada 

indi\,iduo y cada división de la institución financiera tienen que !mticipar 

En cuanto a los selticios  de mala calidad pueden mas?;al-w  de  vanas  maneras Hay  veces 

en que las quejas  no llegan a la persona indicada: d e i d o  .I que los consumidores no suelen 

quejarse.  pero lo que hacen cuando  encuentran alguna thila e\ que cambian de institución. Si se 

mejoran los servicios  en  base  a las quejas que  se reciben km c.t.r!wmidores seguirán  adquiriéndolos. 

De ahí  la y a n  importancia  de las quejas. es decir. con\ e:-tir I L ~ ?  q ~ ~ e j a s  potenciales o en exceso en 

reales.  En  ocasiones  esas  quejas  desaparecen en  alguna pane  x, nunca llegan a la gerencia. Las 

organizaciones  deben  establecer un medio seguro  de  dar  retrc~iil~i,l'mación en materia de quejas de 

los clientes.  Algunos  gerentes y empleados  de servicios consen ,itior.es. a  menudo  ocultan las quejas 

en un intento por  borrar los problemas del  camino Es as1 con10 Ixs quejas reales de los clientes se 

convierten en potenciales.  Se  encontrará  que a medida que l a  c;tlitiad mejore. el número  de quejas? 

disminuirá enormemente. Sí los defectos  son  cnticos !' amenarm la  vida v seguridad,  es necesario 

cambiarlos todos  por  otros buenos.  cumpliéndose así con ¡a Sar-antla de calidad del servicio. 

L a  garantía de los servicios  financieros es tan importante como la de un  bien durable,  como 

un carro o electrodoméstico,  'porque  cuando una  instituciorl fimnciera. no da  garantía  de  sus 
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servicios. esto va  en contra  de la imagen de ella. como en t o d o .  incluso en relación al sistema 

financiero  integral. Cuando una institución quiebra o cierra pasa  ;1 temer o cerrar  nuevos  negocios y 

se  presenta  una  retracción de mercado. 

Para  determinar el período  de garantla. la organizacion w comprometerá a reemplazar los 

servicios sin costo,  cuando tienen  algún defecto.  Cuanto  ma\.ol- .;ea  el período. mejor. se  puede 

pensar que el período de servicio gatuito o de  sarantía  debe p[-olon~arse. El servicio  despues  de la 

venta debe considerarse como un contrato entre el cliente \. l a  Instlrución 

4.5 LIDERAZGO Y CALIDAD EN EL SERVICIO 

La  calidad  total  tiene  cuatro requisitos (como !.a .;e \'IO en  el primer capltulo  de  este 

trabajo) en segundo término tienen al sewicio de calidad .4s1  pt~es el desafio  para los iideres es 

lograr la calidad en las instituciones para lo cual. deben manejar-. con  sus bases. para su  vida laborar 

y social; los siguientes  conceptos para asegrar el éxito de u n  s e n  icio y garantizar la permanencia v 

prosperidad como sigue 
f 

Calidad  del  Servicio, es satisfacer plenamente las necesidades del cliente. A l  satisfacer 

totalmente  las  necesidades del cliente el sewicio  se wel\  e necesario.  e  indispensable. 

Así pues un cliente satiSfecho atraerá en a l p n a  forma ;I  muchos más. 

7- 
L 



Calidad es cumplir con las expectativas del cliente \. ;tlgo más El servicio  debe cumplir 

completamente  con  todo lo ofrecido. 

No se  debe engañar al cliente,  pues sino. se les puede  perder  para  siempre con ello y se 

desacreditara  con el mercado.  Cuando se cumple con Io prometido: y a parte. se da algo más al 

cliente, se  dice que  se  ha enriquecido la venta v se l o p  sobre pasar a la competencia. 

Calidad es despertar nueL'as necesidades del cliente Laah  Instituciones con  senicio  de alta 

calidad crean satisfacción plena del cliente proporcionsndoles n u t s \  as satisfacciones significa crear 

innovaciones que incremente la de  sus clientes. 

Calidad es lograr  servicios con  cero  defectos. Si todo\ l o \  \eres  humanos  exigimos calidad 

total { compromiso  de calidad. sewicio  de calidad. costo ~razollable. en t r ep  puntual ). deberá 

aprender a hacer las cosas bien. rápidamente y desde la pr imm vez. Para poder  lograr  este 

principio,  se  necesita un amplio programa  de entrenamiento \' capacitación  para todo el personal de 

la institución. Las quejas que surjan por  parte  de sus cliente.. delwn ser  atendidas  por la dirección- 

general.  pues  constituyen la auditoria  clara  de  su calidad 

El Líder de una institución de alta calidad debe esforzat-w 

a lo l a r g  de su existencia, y en todos los ámbitos en que se desen\ uelva desde el inicio 
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Calidad es diseñar. producir y entregar un servicio de satisfacción  total. El éxito de un 

servicio  tiene su principio en la detección de las necesidades del cliente o de las posibles 

satisfacciones  a  proporcionar. Un servicio mal  diseñado esta  destinado al fi-acaso. 

El líder nunca  deberá ofi-ecer a  sus  seguidores algo que no pueda cumplir  oportuna y 

eficazmente, pues  corre el peligro de perder credibilidad Es el Ilcier, una  garantía  de  dar lo que 

ofi-ece. pues lo que  dice es amparado  por la conpencia  de sus actos. 

La calidad no es un problema. es una solucion El 110 tener la calidad origina  bastantes 

problemas. Un programa  de calidad total representa la iolucion ;I muchos problemas que enfrenta 

en la actualidad la institución. Este programa  debe ser \.isto c’o111o inversión a  mediano plazo que 

servirá  para afiontar la htura  competencia. 

El líder deberá  mantenerse en continuo cambio demostr-;lndo  día  con día ser  mejor. en su 

propia vida como ejemplo de lo que quiere realizar en sus seguidol-es. 

Calidad, es  producir un servicio en base a las lineas establecidas. Los procesos  productivos 

deben  diseñarse  según las normas fijadas sobre la calidad clue ofrecen,  para así zarantizarlas. Para, 

estar  adelante  en la nueva  competencia.  deben producir- cada c i l a  ;I mayor calidad y menor precio 

El líder de alta calidad deberá cambiar los habitos que I o  separan de su realidad >’ que 

disminuyen influencia en  sus  sepidores. 



La Calidad además incluve la velocidad  de responder. ;I \us clientes. siendo  fundamental 

para dar la satisfacción plena del cliente. Debido  a que  actualmente el tiempo  es un recurso muy 

escaso,  constituye  pues una ventaja  competitiva para las instituciones 

Aquel líder que loye  atender de forma inmediata ;I la> solicitudes de sus  empleados 

obtendrá una mayor  confianza  e influirá positivamente en  ello\ 

Calidad es  entonces  sonreír  a  pesar  de los pr-obleml,\ \ (obreponerse al  mal humor Se 

debe  crear una cultura en  la institución que fomenta u n ; 1  actitud Ilositi\,a en los empleados no sdo 

con los clientes,  además para integrarse interna !' horizontalmente 

El líder que  tenga una  buena actitud.  trato cortes mahk entre  sus  subordinados  lograra 

tener influencia en ellos y su posicionamiento como tal 

Calidad es una sublime expresión humana.  Se le considel-a a la calidad una expresion de la7 

naturaleza del hombre, ya que si una persona  es de calidad. esta cxacterística  se reflejará en todos 

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

inicialmente producir calidad humana. 
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Un estilo de liderazgo atrae. influencia y da enersm a la gente para involucrarse en  una 

visión excitante del futuro. motiva a través de la identificacion más de lo que lo hacen las 

recompensas v los castigos. Los lideres articulan y dan cuerpo a los ideales. hacia lo que la 

organización  se esherza por  conseguir. 

Estrechamente  vinculado al concepto  de calidad se e ~ ~ . ~ e n t r a  el de dedicación, el amor a 

nuestro  trabajo,  este  dedicación es evocada por la calidad !' e5 l a  tilerza  que  energiza los sistemas 

de alta ejecución. Podemos crear sistemas que tkciliten nuestro  trabajo mis que  estar 

preocupandonos con chequeos v controles de gente que quiere golpear o explotar el sistema. v esto 

es l o  que una organizacibn con senicio de  calidad deben tecla L X ~ I ~ C )  grado superlativo 

&o es posible  lograr un sueño de  alta  calidad sin pa&w Esta excelencia únicamente  se 

puede  dar en gandes mentes. 
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Aquel líder que loge atender de  forma inmediata  a las solicitudes de  sus  empleados  obtendrá 

una  mayor  confianza  e influirá positivamente en ellos. 

Calidad es  entonces sonreír a pesar de los  problemas !. sobreponerse al  mal humor.  Se  debe 

crear  una  cultura en la institución que  fomenta  una  actitud pc>siti\;l en los empleados no solo con los 

clientes, además  para  integrarse interna y horizontalmente 

El líder que  tenga una  buena actitud. trato cortes > ntnable entre JLiS subordinados  lograri 

tener intluencia en  ellos y su posicionamiento como tal 

Calidad es una  sublime expresión humana.  Se le consider-a a la calidad una expresión de la 

naturaleza del  hombre.  va que si una persona es  de calidad. esta cxacteristica se retlejará en todos sus 

papeles en  la vida. Para que la institucion logre  tener alta cnlidxi en sus senicios debe inicialmente 

producir calidad humana. ' 
Un estilo de liderazgo  atrae, influencia v da energla ;I la gente para im.olucrarse en una vision 

excitante del hturo. motiva  a  través de la identificacibn mas tie l o  que lo hacen las recompensas v los 

f 
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castigos. Los lideres articulan y dan cuerpo a los ideales.  hacia l o  que la organización  se  es%erza  por 

conseguir. 

" "" ~- . ~ ~ . ~~ -~ 

Estrechamente vinculado al concepto  de calidad .;e encuentra el de dedicación. el amor a 

nuestro  trabajo,  este  dedicación es evocada  por la calidad y es l a  herza  que energiza los sistemas  de 

alta  ejecución.  Podemos  crear sistemas que faciliten nuestro trntxjo  más que estar preocupandonos con 

chequeos v controles de %ente que quiere  golpear o esplota~- el sistema. y esto es lo que una 

organizacion con sewicio de calidad deberá  tener cotno ~ m l o  wpcr.\ativo. 

No es posible lograr un suelio de alta calidad s i n  pas iot l  Esta excelencia  bnicamente  se puede 

dar en grandes mentes 

P 



CAPITULO V 

ESTUDIO APLICADO A UNA 

INSTITUCION  FINANCIERA 



5 METODOLOGÍA 

En cualquier  trabajo de investigación se necesita seguir una  serie de  pasos  de secuencia 

cientifica para  tener,  además de una viabilidad en  el proceso i n i h l n o  del análisis, más certeza en los 

resultados  obtenidos. 

Esta investigación se baso en el tipo experimental. en el cual indudablemente. debemos  de tener 

un control  de la variables independientes  para  que en 511 Inonwnto sea posible observar el efecto  estas 

en relación con la variable dependiente. 

5.1 JUSTIFICACI~B 

Es de notable  importancia  en la actualidad el consitleral- la calidad en nuestros  productos. 

bienes y servicios. sobre  todo  ahora  que nos enfientamos con u n  nuevo y más exigente  mercado 

.c 

c cracias al libre comercio;  nuestros  productos  entraran en competencia  con los de  otros  pa~ses 

desarrollados  siendo este  factor la clave del éxito 
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L a  calidad de los servicios es un punto her te  a desarr-ollar- ya que en éste  sector  es en dónde 

existe  un  auge de nuestras  orpnizaciones. 

Notamos  que no todos los que se dedican  a  \,ender sus servicios están  consientes de la 

importancia  que existe en ofiecerlos con calidad;  puesto que es necesario considerar  que no sólo 

creemos que influye en ella los recursos  financieros.  técnicos. b i n )  l o  más esencial que  son los recursos 

humanos. 

En  nuestro  trabajo  buscamos dar respuesta a la incognita de si hay o no influencia de un tipo  de 

liderazgo. en especial para lozrar la calidad. creemos que la instirucion financiera estudiada. a lo largo 

del trabajo. en los senicios  que  otorga  de  una calidad a ni\.el nac.:onal.  no sabemos que  tanto implica 

un estilo especial de liderazgo o si es que el actual  este petjudicatdo el desarrollo en el aumento  de  sus 

semicios 

De ahí la importancia  de realizar esta  investigacion. con la finalidad de  orientar  en  todo lo 

posible y en todos los  aspectos a los lideres de las organizaciotw  de sen.icios. maJ'onnente. a los que 

busque  este  tipo  de  infonnacion. 

Las razones  que nos llevaron a realizar nuestro tral~ajo son todos aquellos  conocimientos 

teóricos y prácticos  a los que nos hemos  enfrentado durante nuestra  preparacion  uni\,ersitaria. La  

mayoria de  éstos  careciendo de  datos  actualizados ]I' en algunos casos con  infonnacion insuficiente en 

relación a este  tema  que  es  de gran relevancia conocer. \'a que ;II nosotros los hturos líderes y mis  

aún >'a los actuales.  orientaremos  primeramente las acciones o actividades  necesarias  para lograr la 

calidad de  nuestros  senicios y posteriormente  con ellos empezal- a fomentar una cultura  de calidad 

%+ 

81 



5.2 PLANTEANIIENTO DEL PROBLEMA 

Es de la inquietud de  nuestro  equipo  de  investiyacih. el conocer si es  que en  una institucion de 

servicios la calidad que  es ofrecida en esta se \:e influenciada por el tipo o estilo de liderazgo que 

presentan 

.As1 el planteamiento del problema.  para nuestra i n \  esrisación. que  da definido en fonna 

inten-ogati\-a como sigue: 

.r 

6 CU.4L SERA LA CALIDAD  DEL SERVI( 'I0  QUE PRESTA  UNA 

IRSTITUCIÓN FINANCIERA  EN BASE .4 SIT TIPO DE LIDERAZGO ? 



En  forma  general, determinar si es que el estilo de l i t iel-qo influye o no  en la calidad del 

servicio de  una institución financiera. 

En forma  particular: 

que  tanto  estan ligadas las variables en dos  depar-rame~ltos  diferentes  de la misma 

institución 

Ver que  tanto  se  puede reflejar  del liderazgo en i o 5  en1plexios  de  cada  departamento 

Conocer  que tanta calidad se da en el senicio  de la institucmn 

Saber si los lideres de la institución están  dispuestos a candiar en pro de la institucion 

financiera  para la  cual trabajan. 

f 

Saber si la institución está interesada  por mejorar- la calidad de sus servicios  ante la nueva 

competencia. 



Por el tipo  de  liderazgo  que  pueda existir en la  institucioc  tinanciera  definiremos  dos  hpótesis 

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

SI EN LA INSTITI-CIÓN FINANCIER~A HAY UN LIDERUGO 

AUTOCRATICA. ENTONCES TENDRA ['N SERVICIO DE CALIDAD 

f f  SI EN LA INSTITI-CIÓN FINANCIERA HAY UN LIDERAZGO 

DENIOCRATICO,  ENTONCES TENDR-i 1 3  SERVICIO DE CALlDAD ". 
En este  caso no consideramos el estilo de  lider'zgo laisse  faire. porque  nos  parece  inusual en 

un alto  grado en las empresas  de  nuestro país debido a la cultura que  tenemos los mexicanos comg se 

expuso en el capitulo 11. 



En base al planteamiento de nuestro  problema utilizar en lo^ en nuestro trabajo de investigación 

las sisuientes  variables: 

VARIABLES LNDEPENDTENTES: 

Como \,ariables independientes analizaremos dos de 10, e \dos  de  liderazzo  que pueden existir 

en dos de los departamentos  de  una institución financiera. l ~ a w l o s  en la atención  prestada  por los 

empleados a los gerentes  de la misma 

Como \,ariables de nuestra in\,estigación utilizaremos J o x  r~pos de liderazgo 

* L I D E M G O   A U T O C ~ T I C O  (Dirección centrxh en el gerente). 

* L I D E M G O  D E i l I O C ~ T I C O  (Direccion centlxh en  el grupo) 



La variable de dependiente que  mediremos  es la calici;ld en  el servicio  de  una  institucion 

financiera. 

CALIDAD E S  EL SERVICIO. Mantenimiento \ '  wyicio de post-venta. as1 c o n ~ o  la 

retroalimentación  de información del cliente a la instituci(5n 

5.5. I ESCENARIO 

DESCRIPCI~)N DE LA INSTITUCI~Y FINANCIERA 

La institución  sobre la cual realizamos  nuestro  trabajo de investigación es  Nacional  Financiera. 

S.A.. que  se  orienta  a at'anzar en la transformación y modernizacion  de la estructura  industrial del país 

e  integrar la industria y el comercio  exterior,  a  través de esta \ Í ; I  la institución  esta en condiciones  de 
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aportar un apoyo  valioso  a la decisión de alcanzar un desan-ollo  económico nacionalista. equitativo, 

estable y sostenido. 

-~~ _ ~ ~ .  ____ "" ~ ~~ 

N a h  se clasifica dentro de la banca de desarrollo por otorgar  créditos  a  proyectos  de la micro. 

pequeña y mediana empresa del país. 

Además de  ser considerada  como hente externa p m  in\,estigaciones de  mercadeo. pues 

proporciona  información del sector financiero referente al tiew~-c~llo. por ramos. del sector industrial: 

sobre  ramos  menos  saturados y estudios en particular snbr-e productos minerales metalisos. industria 

siderurgica.  petroquímica. industria farmacéutica. papel !. celulo.\a. industria alimentaría y cemento 

La sucursales  con que cuenta dicha inslitución son SUI- \ centro:  ubicadas en Insurgentes  sur 

107 I .  colonia Guadalupe Inn. c .p  01030. México D F e Isabel 1 ; 1  ('atblica No. 5 1. colonia  centro. c.p. 

06000. Mexico D F. respectivamente  cada  una de ellas 

El tema de  nuestro trabajo está fijado el sen+%) al cliente, sobre los creditos  otorgados a 

empresas  pequeñas.  medianas y micro  del  país. a  través de s u s  Jepartamentos  encargados  de realizar 

dichas  actividades 

7 

En  cuanto a su  sistema de servicio al cliente. para pode1 otorgar el crédito  se realizan una 

serie de investigaciones en relación a las Características cie l a  empresa  que lo solicita a través de 



Actualmente Nafin  no cuenta  con  competencia a lpna  ;I ui\rel nacional por  ser la primera en 

otorgar credit0  con  sentido de actualidad v aún de participacion a las necesidades v circunstancias. 

pues habrá que  promover la transformación  económica del pa15 

5.5.2 SPJETOS 

Por acuerdo del  equipo  de investisación decidimos quc l o b  sujetos  fueran los empleados  que 

tuvieran  alguna relación con los clientes y con  empleados de l a  imritución  pero de otro departamento. 

para comparar el tipo de liderazgo que existiera en cada LIIN 

Además para  obtener la percepción de los empleadm > punto  de vista difer'entes. para así 

llegar a una conclusión  más  cercana a la realidad del  estilo de liderxyo que exista  en cada 

departamento  de la misma.  en relación a la calidad del senicio quc ofrece la institución. 
7 



SEXO * 

ESCOLARIDAD 

PCESTO m 

DEPARTAMENTO A 

30 MUJERES I o 

HOMBRES 

DE 3 I A 63 .AIOS 

1 OOo'o PROFESIO\IST.AS 

1 1  EhP.  B.&\C.4RIC>S 7 

ALX. F1;"Y:AICIEROS i 

SUPERVISORES 1 

SECRET.ZRI.4 1 

ESPEC1XIST.A 1 

ASESOR FIX.YK 4 

EJECTVO DE CT.4 

1 CONTADOR 

I COORDK.ADOR 

1 COBRAKZ.4. 

1 .WALIST.-\ 

~ 

* Los datos se obtuvieron de nuestra imestigacion 

DEPARTAMENTO B 

18 MUJERES 12 

HOMBRES 

DE 31 A 39 AVOS 

1 OOo,/o PROFESIOSIST.AS 

10 EMP  BANC.4RIOS 9 

AGX. FINANCIEROS 2 

.ADh/fINISTRADOR I 

A L % .  VENT.4S 1 .ALX 

DE CRÉDITO I 

CONTROL \-I.&TICOS 4 

ALX. OPERATl\.O 7 

ESPECIALISTAS 



Una  vez  seleccionados los sujetos a investigar nos eniimmos a definir el tamafio de la muestra 

como s i p e .  

Se  observó que se  trataba de muestras grandes ~ O I '  l o  que consideramos  que  para  ser 

representativa  bastaba  con  que  abarcara treinta sujetos de cada depanamento 

a )  Para el departamento I '  . A  " el muestreo .;e 1realizo sobre treinta casos  independientes. 

aleatorios y restrictos 

b )  Para los empleados del depanamento " B ' l .  po r  t r c l t a w  de la misma institucion. el mismo 

procedimiento  de los anteriores con tambikn treinta casob 

SE INTEGRARON DOS GRUPOS: 

GRUPO  CONTROL: Integrado por los empleado.; tiel departamento  que tiene menos 

relacion con los clientes de la institución financiera 



relación con los clientes de la misma institucion 

5.5.4 INSTRUMENTO DE EVALCAACIÓN 

El instrumento  que  considerarnos Inas adecuado para 1 1 ~ 1 w t 1 - a  evaluacion h e  el s~~estionar-io El 

contexto del cual obtuLimos la informacibn se muestra en l o 4  priwros cuatro  capltulos de esta tesina 

En cuanto al tipo de escala  de valoracinn que utilizan105 r <  la de LIKERT. la cual abarca una 

serie de  declaraciones relacionadas con la actitud en cuestion \ I  encuestado se le solicita indicar el 

- grado  de : TOTALMENTE  DE .-\CUERDO. DE .-\('[~'EKI>O IhDECISO, EN DES.-\CIIERDO. 

TOT.ALMENTE EN DESACUERDO. !' x da a las I'eS\>ue\;t;\\ un puntaje  numérico  que reflejará 

consistentemente la direccih  de la actitud de los empleados de l a  institución financiera. hacia cada una 

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

- TOTALMENTE  DE ACUERDO DE 5 

- DE  ACUERDO V*ALOR DE 1 

- INDECISO  VALOR DE 3 

- EN DESACUERDO  VL4LOR DE 2 

- TOTALNIENTE EN DESACI'ERDO VAALOR  DE I 



Lo que pretendemos analizar con el cuestionario es l a  r-elación que exista o no  entre  nuestras 

variables de liderazgo v calidad en el servicio 

Primeramente  elaborarnos un cuestionario  con treinta preyntas pero  estaban  desequilibradas 

en cuanto a lo que  se quería  medir y al hacer la prueba de aliciez resultaron sólo cuatro  preguntas 

significativas v el resto no calificó. por lo que cambianlos el cuestionario por uno  nuevo con  setenta 

preguntas (ver anexo B). y estaba  dilidido en tres seccicmeh. u n a  para el tipo de liderazgo  autocratico. 

la otra  para el dernocratico 1.' una tercera  de solo 30 preguntas Ix1r.a la  calidad en el senicio  (\,er  anexo 

B )  

Posteriormente se eliminaron las preguntas n o  signiticari\as Y nos  quedaron solo sesenta y 

cinco  en total,  Las preguntas se encuentran divididas en tres  panes.la primera  es  para definir si el tipo 

de liderazgo que existe en  el departamento  en el ALTOCR.ATI('0 (\,er cuestionario  preguntas de la I 

a la 3 ) ;  en la sepnda  pane nos daremos  cuenta  de  que el liderazgo que existe es el DEMOCRATIC0 

o no (ver  preguntas  de la 23 a la 16); v por ultimo q ~ ~ e r e n l o ~  \ e r  como consideran al servicio los 

empleados.  con calidad o sin esta. además  de L'er que tan buen (en icio dicen ofrecer. 

.9 



Como ya se mencionó  anteriormente se había aplicado el instrumento inicial a  empleados y 

clientes de una  tienda  comercial.  pero debido a que el instnunento  se  rechazó: se elaboró uno nuevo y 

fue  entonces  cuando  decidimos aplicarlo en  una institucion financiera de  nuestro pais. para comparar 

dos  departamentos  de la misma.  en \.ez de aplica~xlo ; I  clientes  únicamente  enfocandonos a 

empleados.  debido  a la experiencia  con la aplicacinn anterior. put'\ h e  muy dificil ya  que ellos no  teman 

tiempo. ni ganas  de  contestarnos el cuestionario. por no trntuial para la institucion comercial para la 

que realizábamos la investigación. en tres de sus s~~cursales 

Después  de  haber pedido la autorizacion pertinente. la cual nos h e  negada, tu\.imos que 

\demos de  otros  medios  para la aplicación del instnlmento ;I l o \  empleados a través  de una empleada 

>' de  sus  conocidos en cada sucursal. mientras que para Ins cliente tuvimos que  esperarnos a la salida de 

las tiendas  para  darles los cuestionarios en  el momento en que .;e retiraban y era dificil detenerlos y fue 

cuando los de sermridad nos impidieron continuar si 110 tenm1c)s autorizacibn de los yerentes. los 

cuales  nunca  vimos,  pues  no se nos permitió verlos Ya cot1 l a  institución  financiera se pidió 

penniso  a la gerencia  de los departamentos para la aplicacion de los cuestionarios a sus  empleados. 

T 

explicándoles el motivo y tin de nuestra investigación. el cual nos h e  concedido  cordialmente bajo 

promesa  de  proporcionarles una copia  de nuestro trabajo final  par-;^ el beneficio de la propia institución 

financiera 
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Posteriormente  una  compañera  de  equipo  se  encargo tie repartir los cuestionarios y hojas de 

respuestas a los empleados. pidiéndoles su colaboracibn para contestar los mismos v dándoles en 

agradecimiento un chocolate a cada  uno. 

.A continuación  se les dio un plazo de 3 días par-a que reztesaran el cuestionario  resuelto.  pero 

sólo la tercera  parte lo entresó a tiempo. pues el resto  tardo cinco días más en entregarlos 

Algunas de las reacciones  de los empleados  ante nuestl o inmumento h e  de desconfianza.  pues 

no querían  algunos. que  se supieran sus nombres. se les explico que no se usarían en su contra y que 

eran  anonimos v entonces  aceptaron. otros tuvieron una &Ita a p t l a  para contestar el cuestionario y se 

tuvo que  actuar  con energla exigiéndoles ser  responsables C I I  1 ; 1  entrega de los mismos,  finalmente 

todos  entreyaron  sus respuestas  se  pudo  tabular la  informacion para realizar nuestra elduación. 

Se utilizo el muestre0 aleatorio y restrict0 >' se t . I ¡ + ~  (micamente a empleados de  dos 

departamentos  de la institución. donde  uno  fuera el srupo contl-ol y el otro el experimental: \.' no 

incluimos  a los clientes por la experiencia anterior y por q ~ ~ e  el tanlaño y clase de  sujetos nos  resultaba 

inaccesible el aplicarles los cuestionarios a empresarios en tan p o c ~ )  tiempo.  gracias  a la perdida de la 

experiencia  anterior, las preguntas se enfocaron  a los puntos Jt. \¡Sta de los empleados en relacion al 

senicio  que prestan y al tipo de liderazgo que  ellos identifican. y no se  tuvo  que cambiar la redaccion 

para clue todos entendieran.  pues todos ellos manejan el misn1o lenguaje. cosa  que no pasaba con los 

clientes de las sucursales. 

?- 



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

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

de aplicación íue  durante los primeros I 5  días del mes  de  junio 

.A continuación  se  capturaron los resultados obtenidoh. (desde la  primera aplicacion la cuál 

resulto no valida). v h e  a  través del instrumento nue\x) \ que se realizó su prueba de validez 

auxiliandonos de la estadlstica y comparando el grupo alto (de m \  or puntuación en base a la escala de 

valoración  tipo  Likert) contra el grupo bajo: se realizo ci analiv.; tic cada  pregunta  para ver si eran o no 

significativas igualmente  auxiliandonos de la de estadística \ '  cmlparando  nuevamente los dos grupos 

(alto '7 bajo a  continuación se realizó la anulación de las prepntas no significativas que en este  caso 

solo heron cinco del total  de  setenta v quedandonos finallnerlrc el cuestionario finalmente aprobado 

con sesenta y cinco preguntas ( ver  anexo B ). 

Después  comparamos los dos  grupos  (control !. espe~-irnt~~lral) a través  de la prueba  correlación 

producto-momento,  para  ver el margen de error de  nuestros  resultados  obtenidos con una p = .OS es 

decir. con un cinco  porciento  de  error o 95 O O de  exactitud. 

Las fórmulas  que utilizamos para dicha prueba son 



E = suma  de . . . 
X = Respuesta  de un sujeto  a un estímulo. 
Y = Total  de respuestas de un sujeto ai instrumento 
R A E  = Raíz cuadrada  de . .  

2 = Cuadrado  (potencia 2). 
n = Número  de sujetos. 

VALOR TABULADO 

R t =  ] . 9 6 i R U D E P + N  

Rt = 0.346482 

VALORCALCCLADO 

Rc = 0.72386 

Para ver si existe o no  relación entre  nuestras \al-iahles ( independientes y dependiente 1. 

utilizamos la  regresión lineal y así comparamos los dos \ aioreh ohtcnidos ( tabulado y calculado 1: 

CORRELACI~N DE LOS DOS GRUPOS YY Y " B ~ ~  

Rc = 0.72386 

Por lo tanto Rc > Rt y significa que si existe r-elacioll enrt-e nuestras  variables. 



Esta sección la dedicamos al anilisis de los resultadoh obtenidos a través de la aplicación de las 

fónnulas antes  descritas.  para  una población de 3.000 w i e t o  \ '  utilizando una  muestra  de -30 sujetos 

donde  se aplicó la regresión lineal para sacar los resultados de I < I \  tipos de liderazyo en relacion a la 

calidad de  cada grupo, así únicamente analizamos las p r e p l t a \  que nos arrojan datos importantes para 

nuestra investigación los cuales  representamos gráiican1entt.. C O I N )  sigue- 

Los resultados  arroiados  de la investigacinn .x m w t w n  ~111 las graiicas correspondientes ( \-el- 

anexo C ). 

ANAiLISIS DE LIDERAZGO A U T O C ~ T K O  

7 

Empleados  del Grupo Experimental 

En base a los resultados obtenidos  de la reyesion lineal. 1 ; 1  correlación  calculada del liderazgo 

autocratic0 en relación a la calidad en el servicio.he tie O 2702qq (rc) y la correlación tab&& para 

o- 



relación con los clientes) 

- Empleados  del  Grupo  Control 

De los resultados  de la resresion lineal. para e1 liderarscr ;tLltocratico en relacion a la calidad. la 

I-c fire de íl.371c16 I v la rt es de O -357S-45: as1 pues taInpcxo h e  ~IL~cpta que exista relacion entre las dos 

variables antes  mencionadas. 

A N . ~ L I S I S  DE LIDERAZGO DEMOCR-\TI(W 

Empleados del Grupo  Esperimental 

Los resultados arrojados para la regresión lineal de l a x  variables  liderazgo  democrático v 

calidad en el servicio de la institución financiera estudiada. la IT file de 0.2342 1 1 y la rt de 0.257545. en 



calidad del servicio que prestan los empleados  con relacihn directa ;I los clientes 

Empleados del Grupo Control 

Para la regresión lineal  del liderazgo  dernocratico en reiacih a la calidad del sen,icio de los 

empleados sin relación directa con clientes. la correlac.ion I-c tile Jt' O 56071 5 y la IT es de O 357S45. en 

este unico caso si se aprueba  que el liderazgo democratico t t w y  [relación con la calidad del serxicio 

que  se presta en la institucion estudiada. 

INTERPRETACI~N DE RESULTADOS 

Mediante la aplicación del instrumento de evaluaci6n a l o s  empleados del grupo  control nos 

dimos  cuenta  que  independientemente del puesto.  edad \ '  sew:, w cuenta  con un  relativo  conocimiento 

c general acerca del estilo de liderazgo que ejerce la gerencia de la institución financiera. así mismo en lo 

5 

que se refiere al grupo experimental aunque  tiene un porcentaje m!ror a la indecision 
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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 empleatlo.; que  colaboran  con la institución, 

faciliten su desarrollo v superación en  el lugar  que les corresponde  laborar. 

El análisis de las respuestas del cuestionario tenlan el fin de  ano-jar información referente al 

estilo de liderazgo  ejercido por la institxion en cada  departalnenro  estudiado y 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 guió a l o  siguienrc 

Comparando los resultados de la aplicación del cuestionario el estilo  de  liderazgo  que  se 

presenta  es el democrático.  esto  a ralz de  que la mayorla tie lo\ empleados en ambos  grupos estuvieron 

en desacuerdo  con el estilo autocratico y que también la n l a \ x l n t ~  de  todos los sujetos dijo estar de 

acuerdo en que el liderazso  democratico  era el que se p';lc1ica por la  gerencia. en base a las 

características de dicho estilo y expresadas en  el instnmento en primeras dos secciones. 

Se consideró que el porcentaje de indecisión para l o s  wsrdtados destinados al liderazgo, heron 

inferiores en todos los casos aún por debajo  de 105 dato> que corresponden  a los sujetos que 

contestaron estar en de acuerdo;  con lo anterior  se filndalnentc~ para nosotros  que en  su mayoría los 
.* 

empleados  están  consientes del liderazgo y como son intlt~itios para realizar sus labores,  estando de 

acuerdo  con el estilo que llevan hasta la fecha en su ma)cwla 
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En lo que se refiere a la calidad en el servicio se encontl-6 que el grupo control  estaba mas 

informado en este punto, y el grupo experimental tuvo mayor indecisión al respecto. 

Una institución se  servicios que  tenga calidad e11 los mismos, debe  entre  otros 

aspectos.considerar en primer lugar  cubrir los deseos y necesitlades de los clientes de su mercado.  que 

exista variedad y se  cumpla  con lo que con lo que se ofr-ece. para que exista  atracción hacia la 

institución. los sewicios deben garantizar sus beneficios que se Ineioren continuamente, al igual que los 

sistemas  tecnológicos para cubrir la demanda q ~ l e  se les p r e w l r a  (<1unque en éste caso  menos del 50' O 

de los empleados  que dan sewicio al cliente estu\iel-on de a c ~ ~ e l ~ l c  en que  ocurre en la institucion ). 

capacitando al personal para el uso adecuado  de los misnlos ? clcwrollar el concepto de calidad en el 

semicio: el tener un sistema de quejas pues en este  caso no t o d o \  estan de  acuerdo en que  se hacen 

hen  las cosas desde la primera yez. n i  que el sen.icio .;e con\idt.r-a con cero  defectos. y finalmente 

porque siendo preciso evitar la rotacion del personal estit sucetia e11 la institución. 

De lo anteriormente  mencionado  se  obtienen  puntos ~ I K I  iomprobar la segunda hipcjtesis. para 

el caso  de empleados sin relación directa  con los clientes de la institución: 

7 

" Si en la institución financiera hay un lider:\zro dernocrhtico, entonces tend& 1111 

servicio de calidad ". 
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Aunque la muestra  seleccionada  para  éste trabajo de in\.estigación  no se pueda  considerar 

suficiente para generalizar. se ha demostrado  que la information coleccionada  en  este  caso refleja 

que al ejercer la gerencia un liderazgo  democrático a sus colaboradores les resulta  aceptable el mismo y 

por  ende  es posible el que brinden un servicio con calidad a I D S  clientes de la institución estudiada, 

repercutiendo lo anterior  positivamente en la necesidad que sufre el país de competiti\.idad. y 

remarcando la importancia que  tiene el liderazgo. la direccion \ '  la gente, en su preparación y desarrollo 

para el cambio. 

7 
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CONCLUSIONES 

La calidad, en el servicio no es sólo un concepto sino también  una forma  de pensar. es  decir. 

una ideología; en la que el cliente es lo principal manteniendo u11 semicio de post-ventas.  dando un  

selyicio de  garantia v resurtido. y de permanecer cerca del cliente 

La calidad en el servicio es ajustarse  a las espectatims o d e e m  del cliente 

La calidad del servicio será  designada  por los clientes que wtisfagan sus necesidades o acceda a 

sus gustos y preferencias. 

La calidad del semicio es ser excelente. en  las cosa5 tanyibles. fiables. responsables I' 

empáticas 

7 

Las características de una Institución de Servicios de alta calidad, básicamente se centran en 

mejorar los sistemas. recursos  humanos y técnicos. asi cotno del servicio  técnico  en fonna continua. 

desarrollar las habilidades de los  colaboradores ?' satisfacer las demandas  de los  clientes. 



La falta de información sobre las expectativas del mercado  para el cual están  dirigidos  los 

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

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

nuevas y diferentes, dificiles de comprender  pero  necesarias para Litiontar  la nueva  competencia. 

- Es de  gran importancia el cambio de mentalidad y a c t i r d  para  lograr tener un servicio de 

calidad. lo más pronto posible. pues de lo contrario  se  esta cn peligro de perder.  frente a las otras 

naciones. en vez  de beneficiarse con la Apertura al Libre Colllct-cio entre  Estados ["nidos y Canada. 

ademas  de  Japon 1" América Latina. 

El liderazgo  es el factor  fundamental y la alrematiu que nene la institución de  senicios para 

desarrollar el concepto y la aplicación de alta calidad en los ernplendos con los clientes,  para  satisfacer 

la demanda del mercado. 

Un liderazgo  democrático  permite  que en conjunto. Institución y personal, logen los objetivos 

fijados  para el mutuo beneficio; su líder se  preocupa  por el tiesat-rollo de las utilidades y la capacidad 

de  sus  colaboradores para  adquirir  ventaja  competitil  a 

7. 

En  este caso se demostri,  que un  liderazzo democratice influye al brindar un servicio con 

calidad.  aunque sólo se observó en el grupo  que no tiene relación directa  con  los clientes de la 

institución financiera. a cual le falta desarrollar este  concepto Durante  nuestro estudio persitimos  que 



están  conscientes de sus debilidades y que no hav resistencias al cambio. pues  todos  desean  superarse y 

su cultura no es va de tercer  año  de primaria sino de profesionistah en  la mayoría de los casos. 

La labor de los empresarios  es el desarrollar a gente et1 alta calidad de sus  sewicios v así 

poder  obtenerla  v así buscar la calidad total y afrontar al mercado  internacional. 

El personal y los clientes juesan un papel impomnte et1 todo esto. nuestra investigación 

dernostri,  ciertos grados  de indecisión y lo asumimos principailnente a la falta de información del 

sistema que  se lleva a cabo en la la institución y de los re,suitado\ .jlcanzados. si fileran Inis  directos en 

su relacion con los clientes. consideramos  que podían ll1e.i()1;i1- \L! trabajo. mediante la comunicacion 

entre Institución v colaboradores. va que  es indispensable. para qut '  se cubra  mayor  mercado. 

El servicio de la institucion se califica con calidad per-() no se califica de 10Oo.o. pues tienen 

deficiencias. conlo es el caso  de la implantación y uso de inllo\ ,lciones tecnológicas: as1 como  de la 

existencia de una rotación del personal y de la necesidad de u n  sibtelna de quejas.  pues el servicio  tiene 

fallas que pueden evitarse. si son  controlados por la gerencia. cotno son: 

A La educación. que  es una  herramienta para tiesarrollar al elemento  humano y como 

apoyo  para las Instituciones,  juntas  pueden  lograr W I -  al-nlas para  afrontar al hturo con &As 

herza y salir beneficiados  mutuamente individuo.; e i n ~ t i t u ~ % ~ n .  



* Un servicio de alta calidad es la claye del esito para nuestra  economía,  sociedad y 

cultura organizacional. el cambio es !.a un reto xdo resta el cumplirlo inmediatamente. 

iniciando con las cabezas. los lideres; pues son ejemplo para la estructura y sus bases. es decir 

los empleados. quienes realizarán sus labores  con excelencia en todo  momento y seremos  una 

nueva nación, no  en subdesarrollo sino un pals que puede logar su independencia real tanto 

económica.  como política: en conclusion una n1w.a  generación. 
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CATORCE PUNTOS DE LA CALIDAD 

Los catorce puntos de la calidad que desarrollo Deming son : 

1.Establecer el propósito de mejorar constantemente t.1 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  investigación I\' educacicin. 

c )  Mejorar constantemente el diselio de los producto< J servicios. 

d) Proganar recursos para el mantenimiento del c t c p l p o .  

2. Adoptar la nueva filosofia: estamos 

vnir coil retrasos. errores. materiales 

puesto. 

A 

3.Ya 110 depender  de la inspección masiva. En SII  Ilgar se  debe  obtener evidencia 

estadística. 

7 

4.Se debe minimizar el costo total: eliminando proLwdores que no colnpnleben su 

calidad con ebidencia estadística 



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

Administración debe hacer continuamente 

6. Implantar métodos modernos de  capacitacihn para cnda puesto. 

7.Generar métodos modernos de supet-visión. Se deben eliminar las barreras que no 

pennitan que el trabajador realice  su trabajo con oryullo. El supervisor debe infonnar 

a la alta dirección de las condiciones correctivas necesarias. 

8.Erradicar el miedo para que cada quien pueda q x c s a r c e  libremente acerca de lo 

que no está bien. 

9.Borrar las barreras entre los departamentos 

1O.Desterrar los "lemas" (slogans). metas nmericas y cartelones para los 

trabajadores cuando éstos no esten acolnpafiados de indicaciones hacerca de cómo 

hacer el trabajo. Tales exhortaciones sólo 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. 
T 



11 .Eliminar estándares de trabajo de cuotas numklicas  con respecto a la cantidad. 

Esto debe remplazarce por  tula supervisión de a\.wla !' servicio y debe comunicar lo 

que la  adrrrrmstración está haciendo a fin de mejorar- los sistemas y métodos. 

12.Quitar las barreras que  impiden que el trabajador  sienta orpllo por el nuevo 

desemperio de SU trabajo. Hay que decirle que es 1111 trabajo bien hecho o mal hecho 

partiendo de una base de datos. 

T 
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CUESTIONARIO UNO 

UNIVERSIDAD  AUTóNOMA N1ETROPOLIThY.A UNIDAD ETAPALAPA 

C U E S T I O N . 4 R I O  

EL SIGUIENTE  CUESTIONMU0 LO PRESE\TGVlOS CON UNA  SOLA LL4 
FIh-ALIDAD Y UN SOLO  OBJETIVO. RECABAR  IUFORMACION  PARA REXLlZ.AR 
NUESTRA TESIS. 
AGRADECIENDO  DE  "WTEMANO LA ATEXIOX Ql 'E \OS BRINDA EL P.4RTCIP.4R E 3  
LA  SOLUCION  DEL MISMO. 
ATENTIAMENTE  ALUMNOS  DE LA L; . .Ol .  
INSTRL'CCIONES:  LEA LAS PREGUNTAS Y COXTESlE E.V LA HOJ.l, DE 
RESPUESTAS. 

I .  LA  EMPRESA  TIENE  UNA  VISION .A LARGO PL..-ZO, TObfXNDO EN CUENT.4 
SUS RETOS Y METAS  POR  ALCAVZXR EN EL CORTO  PL.-GO. 
3. LA EMPRESA CUENTA CON EX BUEN tI\ 'El- .  DE COIL/IUNIC.4CION ENTRE SL'S 
EMPLE.ADOS 
3 LA  EMPRESA GL7A DIRIGE Y ORIENT.4 SI_'S L.4130RES P.AR.4 LOGRAR  SERVIR 
AL CLIENTE 
3 LA  EMPRESA IYFLUYE EN LA COh-DCCT.-\ DE S I  S EMPLEADOS. 
5 LA EMPRESA  ATIENDE  DE R/I.&VERA ILhlEDl.47-.\ LO QL'E  LE ES  SOLICIT.\DO 
POR LOS CLIENTES 
6. CONOZCO  COMPLETAMENTE  LOS P.4SOS 0 1  '1: SE  LLEVAN A CABO  P.4RA 
RECIBIR EL  SERVICIO  QUE  OFRECE  LA  EMPRESA. 
7. LA  EMPRESA ANIMA A  PARTICIPAR CON INl('IA.PIVA A SC PERSONAL. 
S LA  EMPRESA ANIMA A PART1CIP.U COfi CRE 4TI\'*IDAD  A SC'S E3PLEADOS 
9. CONSIDERO  QUE  FUNCIONA EL DAR O SEGAR  RECOMPENSAS O PREMIOS  POR 
PARTE  DE LA EMPRESA  PARA MEJOR% EL  SERVICI(1 . \L CLIENTE. 
10. LA  EMPRESA  BUSCA  CULPABLES CUANDO .-\L(;O  SALE MAL. 
1 1  CONSIDERO  QUE LA EMPRESA C'ON(.EDE UN ALTO  GRADO  DE 
IhDEPENDENCIA  EN LAS ACTIVIDADES PARA D.4R I 'U BUEN  SERVICIO AL CLIENTE. 
1 3 .  CONSIDERO  QUE LA EMPRESA CONSC'LT.4 .A LOS EMPLEADOS  EN  RELACIOV A 
DECISIONES O ACCIONES  MOTIVANDOLOS X P..-\RTI('lI' IR.  
1; CONSIDERO QUE LA  EMPRESA C.AP.ACJT.1, .A LOS EWLE.4DOS EN EL TR.4TO 
HUMANO. 

-3 



13. LA  EMPRESA BUSCA  PERMANECER  CERCA  DE SI 'S CLIENTES. 
15 EL  SERVICIO QUE OFRECE  LA EMPRES.A LO ('O\SIDERA  NECESARIO PARA MI 
SATISFACCION COMO CLIENTE. 
I6 CREO  QUE EL  NUMERO DE CLIES'TES AIVE\rTrUUA S1 SE AUMENTA LA 
SATISFACCION  DE LOS CLIENTE. 
17 LA EMPRESA C L W L E  LO QUE OFRECE EN SI ' SERkICIO 
18. LA ELWRESA SE ESTA ESFORZ.AXD0 CONTIA1 '.&MENTE EN MEJORAR SUS 
SERVICIOS. 
19. LA  EMPRESA  TIENE INNOVACIOh-ES E S  SIlS SEK\?CIOS. 

DEFECTO. 

PRIMERA VEZ. 

20. EL SERVICIO  QUE  PROPORCIONA L.\ EV1PRES.A SE CONSIDERA  CON NIXGCY 

4 1 .  LA EMPRESA SE ESFUERZA Y SE DEDIC.4 ,4 'F  TODO  SALGA BIEN DESDE L.4 

22. CONSIDERO  NECESARIO LW SISTE\l"l DE Q r  'E.I,\S 
33 CONSIDERO QLE SE  TOMAN E S  CUE\T.A l ~ . 4 S  QUEJAS P.ARA  hIEJOR,.IIR EL 
SERVICIO 
34 SE MEJORA EL SERVICIO MAS QUE E\ L A  C'Olll't!TENCI.A. 

26. CONSIDERO  QUE SE PCEDEN  OTORG.4R OTROS \;ER\~JCIOS 
37 EL SERVICIO  QUE SE DA ES ;\IEJOR DE LO ' E  t:PERL4 EL CLIENTE 
2s L A  MANERA\ EN QCE SE D . 0  L,OS SEt-KCJCIOS SE PERFECCIOh.4 
CONSTXXTEMENTE 

25 EXISTE  VARIEDAD EX LOS SERL'ICIOS Q I  .E O POKGA L.A EMPRES.A 

- 3?1 EXISTE ALGO EN EL SERVICIO DE L.\ E V P K E S  -\ ()VE "VLARQLE L,A DIFERENCI.4 
DE LA COMPETENCIA 

CLIENTE POR LOS SERVICIOS QUE OFRECE\- 
30 CONSIDERO X LA EMPRESA YECES.-lRl;\ I '  4R.A LA SATISF.ACCION DEL 



CUESTIONARIO DOS 





HOJA DEL  CUESTIONARIO UNO 
UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOL1T.AN.A IZT.AP.UAPA 

HOJA DE RESPUESTrZS 

TIPO DE  SUJETO: (1 )EbPLEADO (2)CLEENTE SESO. ( M )  (F) 
EDAD ZONA:(  )CENTRO ( jUORTE ( )SUR 
OCL'PACION 
TIEMPO DE LABORAR EN LA ~ S T I T U C I O N ( E ~ I P L E . A I ~ 0 )  
TEMPO DE ASISTIR A LA IIVSTITUCION (CLIEhTPE) "~ - 

INSTRUCCIONES: 

~~ 

MARQUE CON UNA CRUS EL IKCISO ()[:E ('O\SIDERE  CON L A  RESPUESTA 
QL'E >IZAS SE APEGUE .A SU CRITERIO. 



HOJA DEL CUESTIONARIO DOS 
HOJA DE RESPVESTAS 

ni1ARQUE CON UNA CRUZ EL INCISO QUE .MEJOR SE 4IlECUE A SL' CRITERIO EN BASE 
AL NUMERA0 DE  LAS PREGCNTAS DEL CUESTIO\..-1\Rl( ) 

LOS CRITERIOS PARA CALIFICAR CADA  RESPI-.EST.\ S( LOS SIGLtEkTES 
A (TOT.UMENTE DE .\CL%RDO) R 1 DE -\t ' I  -ERDO) 
C (INDECISO) D  (EN DESACI-'ERD() 1 

E (TOT.ALMENTE  EN  DESACUERDO) 
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