D!VISION DE EDUCACION CONTINUA
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A M.

‘A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS DE LA DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

Llas autondidades de La Facultad de Ingendenia, por conducio del Jefe deLa Divisidn
-de Educacidn Continua, oforgan una constancda de asisitencia a quienes cwmplfan con
Los nequisitos utabﬂecx.dws para cada cursg.

t

ER control de Mutanc,m se Llevard a cabo a travis de La perscna que Le entiegd
Laa nofas. Llas Lnasdistencias sendn computadas por Las autorndidades de fa D»LU»{A«LC;}L,
-con el 64.;1 de entregarle conslancdia solamente o Los alumnos que fengan un mindimg
:uu_ §0% de waiadenclas.

Pedimos a Los asisientes recoger su conslancia el dia de £a clauswia. Eislas se
:y‘ze,tendmn pon el perniode -de un afo, pasado este Llempo e DECFI no se hard res
ponsable de este documento.

[N

-Se mcorm_enda a Los asistentes participan activamente con Mus ideas  expelencdas

“pues Los cunsos que ofrcce La Divdaddn estdn planeados pate que o5 projesones -

‘expongan una Lesds, pino sobre todo, poia que ceokdinen Pas opdndlones de Ledos Los
Anteresados, constituyends verdaderos seminwilos.

-BE& muy Lmportante que fodos Los asistentes ZLencn ¢ entreguen s hoj(-'. de /;n._-ch',:'.p
- eddn ol dndedo del curso, {nfommacddn que seivdad para dntegrar un diiectondo de
-asdstentes, que se entregard oportuwiamciie,

von el objeto-de mefonar Los servicios que La Divisiin de Educacidn Continua ofrece,
al. §inal del. cwiso deberdn entregar £a cuaﬂuacwn e través de un cueslionaidlo d,u.m—
fiado pand emitin fuledlos andnimos.

Se necomienda £Lenan dicha evaluacddn conforune Los profesores imparian sus clases;
a cfecto de no LLenar en fa QLtima sesdbin Las evaluaclones ¢ con esto seait mds
gehacientes sus apreclaciones.
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Patacla.do Mineria Caile de Tacuba 5 primer piso  Dolog. Cuauhtdshoc 08000 México, O.F. Tol:521.40:20 Apdo. Postal M-2285
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CONTENIDO TEMATICO

1.- PERFIL DE LA EMPRESA COMPETITIVA, HOY
- Ambiente externo e interno
- Fuerzas que mueven la competencia en un sector
- El lider organizacional efectivo
2.- LA NECESIDAD DEL CAMBIO
- Su comprensidon y manejo adecuado

- Proceso de cambio planeado en las organizaciones
- Fuerzas que propician o restringen el cambio -

3.- LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO RESPUESTA AL CAMBIO
- La calidad del servicio
- El ciclo vital y espectro del servicio
- Gestion de la calidad del servicio

- Las cinco dimensiones del servicio al cliente

4.- ESTRATEGIAS DEL SERVICIO
- Fijar un rumbo estratégico -

- La evaluacién estratégica
- Competir en los precios o en las diferencias




5.- LA COMUNICACION DEL SERVICIO

- Afirmar la diferencia y la promesa

- Adecuarse a las expectativas del cliente

6.- NORMAS DE CALIDAD DEL SERVICIO
- La norma es el resultado esperado por el cliente

- Las normas deben ser ponderables y utilizables
- Cémo medir la satisfaccion del cliente

7.- COMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO
- El diagnéstico: punto de partida inevitable
- A la conquista de cero defectos |

- Revision de la estrategia del servicio

- Conclusién: la vision y la excelencia del servicio
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Se ha vuelto vital que Ios productos y servicios cumplan con las

normas internacionales en: L
- Precio

- Calidad

- Servicio

- Oportunidad
- Continuidad

AMBIENTE EXTERNO i HIAMBIENTEINTERNO i -

INTERNACIONAL | NACIONAL - Fallas de coordinacion en i
_ - admon. laboral ' ;
- Cambios politicos - Nueva forma de - Deficiente comunicacion |
a nivel mundial gobernar ~ - Jefes que no saben |
- Nuevo balance - Concertacion administrar personal *
de la economia economica - No se reconoce la ‘

. mundllal T T.LC. conducta sobresaliente

- Cambio tecnolégico - Nuevo dgsa- . Desconfianza hacia la
acelerado rrollo social calidad y productividad
-ANEPy C - Deficiente seleccion
| capac. de personal




COMPETIDORES
POTENCIALES

AMENAZAS

DE NUESVOS INGRESOS

PODER NEGOCIADOR DE LOS e COMPETIDORES N PODER NEGOCIADOR DE LOS
PROVEEDORES EN EL SECTOR CLIENTES
PROVEEDORES > + COMPRADORES
RIVALIDAD ENTRE LOS
COMPETIDORES EXIST.
" ,
F
AMENAZA DE PRODUCTOS
O SERVICIOS SUSTITUTOS
SUSTITUTOS

MICHAEL E. PORTER.
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* Define tus metas y las de la empresa. Haz un plan factible. Explica a tus
subordinados por qué la meta o el plan son necesarios.

* Establece quién esta a cargo de qué. Fija metas realistas para cada persona.
Administra y asigna los recursos.

* Establece normas para tu empresa y mantenias.

* Hazte cargo de la disciplina. Que las personas sepan lo que esperas de cada una
de ellas. Estimula al grupo y a c/u.

* Evalua constantemente los resultados.

* Descubre qué qmeren los empleados, que esperan de ti. Escucha a tu gente;

consliltalos.
* Convencete en serio de qué eres un modelo para tus empleados. Actta como quieres"

que ellos actaen.
* Motiva a tus empleados. Es parte de tu responsabilidad.

* Proporciona la informacion necesaria en tu empresa, facilita la comunicacion con tu
grupo y entre ellos.

* Aprende a delegar y a aceptar ayuda.

* Aprende de los errores; si estas equivocado, admitelo.







?fiﬁiffCOMPRENSION Y MANEJO ADECUADO DEL CAMBIO --------- CDI-C.5/017 -

Debido al actual ambiente turbulento y de rapidos cambios, la habilidad de una
organizacion para adaptarse a éste medio, tanto interno como externo, es cada
vez mas dificil.

MANERAS DE REACCIONAR A LOS "HECHOS NUEVOS":

1.- Negacion de la realidad: por ignorancia o desprecio.
2.- Resistencia: pasiva o activa.
3.- Acomodacion inercial: esperar que algo pase.

4.- Subversion o revolucién: destruir lo anterior.

5.- Cambio planeado: percibir y aceptar el nuevo hecho; evolucionar, innovar,

planear, optimizar.

Desarrollo organizacional (Lewin)
- Esquemas o

Planeacién estratégica
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PROCESO DE bAMéibbLANéAbdéNLAébééAMéACibﬁéé ‘CPIE;{fC}S/Qi?'[-fﬂ s

SECUENCIA DEL CAMBIO

ESTADO FUTURO ESTADO ACTUAL PLAN MAESTRO
1 2 3
Descongelar la Implementar el Estabilizacién.
organizacién. . cambio.

1.- Qué necesitamos 1.- ¢En donde

1.- Analizar el ideal X
estado en que racionalmente para ldeaimente
estamos ahora. llegarde 2 a1 queremos

: . ' estar?
2.- {Qué tan satisfechos  2.- {Cual es nuestro 2.- LCéHMO
itua- lan de accid )
efs’tamos co: la situa S uné'?i E;:ézg evaluaremos
cion actual’ quer ¢q ) " periédicamente?

écomo? écuando?




REQUISITOS PARA ASEGURAR EL CAMBIO

A) CREATIVIDAD » Area administrativa
Liderazgo
Percepcion de la realidad
Inversién en el cambio

B) FLEXIBILIDAD » Métodos y procedimientos
Percepciodn genrencial del cambio
Estructura organizacional
Modificaciéon de funciones
Inversién en capacitacion

C) INTEGRACION »Integracion en areas
Clima laboral
Manejo de conflictos
Direccion de conflictos

D) RECURSOS ». Humanos
Financieros
Materiales
Energéticos
Instalaciones, equipo







LA ESTRATEGIA ESENCIAL PARA TODA ORGANIZACION
ES ACTUALMENTE:

La cali de servicio al cliente

" Es el nivel de excelencia que una empresa ha decidido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave."

- Calidad = Nivel de excelencia.
- Servicio = Conjunto de prestaciones afnadidas.

COMPONENTES DEL SERVICIO:

A) De productos El grado de despreocupacion.
El valor agregado.

b . La prestacion.
) De servicios La experiencia.




LEL ESPECTHO DEL. SERVICIO COMO EJE: CENTRAL :

Espectro de servicio al cliente/consumidor -

Cliente Cliente/consumidor Consumidor
{Serviclo «Puro») (Serviclo producto) («producton)
G @ @ Realldad: El surgimiento/resurg/miento del ciclo vital
El Cllente neceslta: E! cliente/consumidor Ei consumidor necesita: Alto
Soluclones Gnicas necesita: Soluciones genéricas Impulscres del cambio
idad . .
para problemas Soluciones basadas on la ::::u:::“ ades Socledad‘/valoras Normativa
comple]os experiencia para problemas * Demografia : c°mp°'°"°'a_
més rutinarios + Competencia » Gobilerno/poliitica
+ Economia . * Redes mundiales

* Tecnologia : K}
: Creclmlento

empresarlal
Madurez

completa

Comapania
con problemas

( De: John C. Show )

Fase mortal

Factores cualltativos do atracclén en el mercado

Y posicién competitiva relativa

Fase embrionarla
o emergencia o resurgir

Pocos Anos Muchoa




1.- Gestionar la calidad del servicio presenta mas dlflcultades que
la de un producto.
- El servicio tiene méas caracteristicas y no visibles.
_ - El cliente se fija en lo menos satisfactorio.
- Mayor margen de error y riesgo.
Duracién del contacto con el cliente

- Elementos — Imposibildad de probar antes el servicio
Intervienen terceros

2.- Los costos de la falta de calidad son dificiles de establecer.

Costos de prevencion

Costos de inspeccién y control
Costos de fallos internos
Costos de fallos externos

Debe aprenderse a presupuestar %

3.- La gestion del servicio es, ante todo, asunto de hombres y metodos.
No de maquinas. -




& Qué es lo que desea el usuario de servicios ?

Para calificar un servicio se consideran las siguientes 5 dimensiones:

| 1.- Los tangibles — Apariencia personal, el equnpo
| limpieza, orde...etc.
2 . Fiabilidad — - La realizacion del servicio
prometido con formalidad y
exactitud.

3.- Responsabflidad = Habilidad/Capacidad de dar
respuesta; estar listo para servir.

4.- Seguridad = Competenciay cortesia del personal
que infunde confianza en el cliente.

5.- Empatia El deseo de comprender y dar
respuesta a las necesidades

precisas del usuario.
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* Fijar un rumbo estratégico es el primer paso en el proceso
de la gestion del servicio.

PREGUNTAS:
A) éA quién y qué vende la empresa de servicios??

B) ¢Cémo equilibra las necesidades de los mercados con la
capacidad de la organizacion?

C) ¢A qué negocio (s) nos dedicamos?
1.- Se puede fijar el rumbo estratégico por:

A) Seleccion de un punto en el espectro.

B) Seleccion de unidades empresariales.

2.- Falta atencion al rumbo estratégico cuando:

A) Al paso por las fases del ciclo vital, se pierde la direccion
estratégica original.

B) Se dan fusiones y expansiones.

C) Ocurre la internacionalizacion y proliferacion de servicios.




El segundo paso de la gestion del servicio es evaluar las posibilidades.
PREGUNTA:
¢ Qué debe hacer una empresa para lograr una ventaja competitiva
que pueda mantener?
1.- Fases de la evaluacién estratégica (Diagndstico) Amenazas

A) Andlisis de la situacion externa: <Oportunldades

_—Fortalezas

B) Analisis de la situacién interna: <
Debilidades

2.- Analisis del proceso de activiades:
- Mercados: Clientes/Consumidores

- Recursos humanos
- Tecnologia/Operaciones/Intalaciones

- Finanzas
- Innovacion

3.- La fase de conclusiones y fijacion del rumbo es la mas dificil.
- Deben basarse en hechos, analisis, observaciones y opiniones.

- No acumulacion de datos, si no deducciones.
- Deben ser acertadas para evitar estratégias equivocadas.
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Para atraer un segmento del mercado, hay dos clases de estratégias:

1.- Competir en los precios

- Reduciendo costos.
- Mano de obra barata. Terreno dificil
- Curva de experiencia.

Siempre habra un ofertante mas barato.

2.- Competir en las diferencias

- Para empresas de servicios. _ _
- Explotando su "saber hacer". Terreno promisorio

- Identificando expectativas.

Alta costura

Servicios de productos Té mfedlda
onfeccién

/ Gastronomia
Servicios de servicios TReceta
Comida rapida

La estrategia del servicio debe formularse en una PROMESA.
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* La comunicacién desempeda un papel preponderante en el éxito de una
estrategia de servicio; para:

- Ampl_lar la clientela y conseguir su lealtad.

- Motivar a los empleados, y
- Transmitirles las normas de calidad.

* La comunicacion debe ir dirigida a un grupo -determinado.
Pierde eficacia cuando se dirige a todo mundo. .

* La comunicacidn es indispensable para: B}

- Afirmar la diferencia con otros competidores.

- Publicitar la promesa de la empresa.

- Materializar el servicio:

. Tratandose de productos, la comunicacion debe resaltar sus
atributos intangibles.

En servicios ocurre exactamente lo contrario:




v

* La comunicaciéon puede influir para deshacer los prejuicios del cliente.
Por eso es tan nefasto prometer mas como prometer menos.

* La comunicacion "voluntaria" de la empresa puede reducir la percepcion
- de riesgo en el cliente.

* En materia de servicios, todo es comunicacion:

- El servicio telefénico es un poderoso medio para reforzar o debilitar
la perfeccién de la empresa.

- La acogida debe ser un encuentro que va mucho mas alla del area
de recepcién.

- La documentacion ya no debe ser el pariente pobre de la comunicacién
en los servicios.

- Se debe contar con los distribuidores.

- La motivacion al personal es fundamental.




??SERVICIO
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* La industria nos ha acostumbrado a normas de rendimiento expresadas
en kilos, vatios...etc.

* En servicios es indispensable desarrollar normas de calidad si se desea:

- Mantener el control, y
* - Saber si se mantiene la promesa.

* Para ser operativas, las n,ormaé de calidad deben:
- Expresarse desde el punto de vista del cliente.

- - Ser ponderables o0 mensurables.
- Servir a la organizacién, de arriba a abajo.

* La norma debe definirse en términos de resultados para eI cllente a fln de que sea
un verdadero indicador del rendimiento.

1.- Definir los resultados esperados por el cliente.

© 2.- Definir los trabajos a realizar para satisfacerlo. .

3 Definir los metodos para Ilevar a cabo los trabajos Lo ' . ; |
T T
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EL DIAGNOSTICO ES LA PIEDRA ANGULAR
- DE TODO PROGRAMA DE CALIDAD

El diagnédstico indicara:

1.- Si se debe lanzar una campana de cero defectos.
2.- Si se debe revisar totalmente la estrategia de calidad.

Para que un diagnéstico sea valido debe responder a
tres preguntas fundamentaies:

- A) ¢Es bueno el nivel de calidad?. )
-~ B) ¢Se respeta ese nivel en la practica?
C) éLo hacemos mejor que nuestros competidores?
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* ConS|ste en rastrear clasmcar anallzar y correglr todas las desviaciones que
se produzcan respecto a las normas de calidad.
_ * Etapas TR N L S BN T R R e g A amgs
1.- Asegurarse que todos compartan las normas
2.- Definir las prioridades.
3.- Involucrar a todos: ejecutivos y empleados.
.- Integracion de equipos (comandos de calidad).
5 De5|gnac|on del director de calidad.
6.- Crear un sistema de informacién eficiente.
7.- Medir los progresos y darlos a conocer.

* El cero defectos requiere:

- "Hacerlo bien a la primera". :
- Disciplina permanente y dedicacion total al trabajo.
- Entusiasmo a toda prueba.
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{s ¥ :x1.- Debe partlr de la dlrECCIOH; ya que ella posee Ia_wsnon y

* Cuando el diagnéstico refleje serias fallas en la estrategla del servicio,
es conveniente reconsiderarla. :

* Indicadores de reconsmeraclon

1.- Descenso contlnuo en Ia tasa de satisfaccion del cliente.
ea E ‘;"«

; 2.- Pérdida de una parte del mercado.

* Reqmsutos de Ia nueva estrategla

, l

LN

la informacién necesaria.
| . 12.<’'Enun ‘area‘piloto o en toda la empresa.
- 3.-'Debe modificarse la promesa y, por tanto,
4.- Deben modificarse las normas.

|7 _5.- -Debe surgir una nueva, politica de comunicacion con Ios

- cllentes ) e L
. 6 Dében |mplementarse nuevos sistemas '

A _ - -._-‘_I_ e
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* La vision: empresarlal es |mpresc|nd|ble para fijar el rumbo estrateglco
del (Ios) negoclo (s) wj oy ey ans

* Cuando una empresa atlende dos 0 mas segmentos de mercado utilizara

.,; ,_.:;

para ¢/u una politica de cada calldad adecuada.

* Tales polltlcas deberan articularse en torno a cuatro ideas (tronco comun
de excelencia):

- -= Definicién comun de la cahdad
. ... - Prevencién.
S - Medida de la calidad.
- Cero defectos.

* Finalmente, no olvidar que la gestion total de calidad se apoya en tres
principios:
- Compromiso de la direccidn.
- Compromiso del personal (Tr. de Eq.). |
- Una postura racional de mejora de la calidad.




