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Estimade participante:

A nombre de la Divisibn de Educacion Ceontinua de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional Auidnoma de Méxice U.N.AM. le damos la mds coordial bienvenida al curso de Calidad
en el Servicio.

Nuestro curso tendrd una duracion de 20 horas.

Esperamos disfrute y aproveche del evento que con gusto de diseno para usted.

Atentamente

Psic. Armando Ramirez Barrera

Instructor
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CONTENIDO
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Carta de Bienvenida

Introduccidn
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3Es gratis pero no es un regalo?

Las organizaciones y la calidad en el Servicio {antecedentes)
Ventajas de ia calidad en el Servicio

Por que ta cultura del servicio

Organizaciones de Calidad requi'eren individuos de calidad
La calidad de Servicio en FONHPO

Estrategias de servicio
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Decdlogo de servicio

10. Evaluacién y seguimiento de la Capacitacion
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INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA -3-



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI
“ CALIDAD EN EL SERVICIO”

OBJETIVO GENERAL DEL PROGRAMA MODULAR

AL término del curso los participantes dispondran de herramientas y técnicas para el
desarrollo de la Calidad en el Servicio en FONHAPQ, para ser aplicados no sélo en su

ambito laboral sino personal.

ALCANCES DEL PROGRAMA

4 Sensibilizacion hacia la calidad.

4. Antecedentes Hostoricos de la Calidad.

4 Por que la Calidad tiene tanto impacto en nuestro entorno.

4 Como ser una persona de calidad antes de ofrecer servicios de calidad.
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RECOMENDACIONES

¢ Lo que escuche, reflexiénelo dos veces antes de descartarlo ¢ aceptarlo.

+ Mantenga un deseo profundo, casiimpulsivo por conocer.

s Anote los datos curiosos, v los que le llamen la atencidn, todo aquellc que desee aprender,
repitalo constantemente; dicen los orientales que se necesitan de 21 dias para crear un hdbito.

+ Tenga siempre presente que la informacion y el conocimiento aplicado es poder.

» Recuerde siempre gue el aprendizaje y la ensefanza son indispensables para el desarrollo.
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1. 2Qué es lo mejor gue puedo obtener de éste curso?
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2. :Qué es lo peor que puedo obtener de este curso?

3. 5Qué estoy dispuesto a dar?

4. 3Qué espero del instructore

Presentacion

Estamos en un entorno competitivo, dia con dia aparecen y desaparecen organizaciones, lo
preocupante es zPor qué desaparecent?, zPor que no crecen?, zPor que algunas empresas se
guedan con los mejores clientes?, zPor qué no en todas se siente la calidez y eficiencia de un
buen servicio?. Muchas de las respuestas se encuentran en el desarrollo de una cultura de servicio
crientada dl cliente, hay organizaciones que lamentablemente no lo tienen y ofras estan en

proceso

Recuerde, el frato seduce, el frato enamora, hacemos negocios, comprameos y recordamaos
aquelollos lugares en donde nos ofrecen los mejores productos y el mejor servicio, aungque sean 10s
mas costosos. La Caiidad en el Servicio existe, tiene beneficios increibles y nos trae beneficios

hasta en nuestra actitud, nuestra salud y estado de animo.
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ES GRATIS

Se estaran preguntando, 3 Qué es gratis en esta época? Y ademas 3no es un regalo?,
Pues si, existe v es: La Calidad en el Servicio

Y es gratis por que lo que cuesta es la "NO CALIDAD EN EL SERVICIO" todas las actividades que se
llevan a cabo por no hacerlas bien desde la primera vez. Cada centavo que no se gasta por

hacer mal las cosas o repetirlas, es un ahorro neto.

sPor qué emplear tantos recursos para encontrar, arreglar y combatir, cuando en primer lugar los

errores pueden prevenirse? El apagar fuego debe serreemplazado por la prevencidn.

Hacer el trabagjo bien desde la primera vez es mds barato que gasiar tiempo y dinero para

detectar problemas y comrregilos o por desechar articulos gue se rompen o se hacen mal.

Es comin que se piense que la calidad debe darse Unicamente en el lugar donde se fabrica el
producto, pero la verdad es que se origina en todas las dreas de la empresa y en todos los
aspectos de nuestra vida: en el frabagjo, en lo escuela, en la casa, con nuestra familia, es decir en
todo.

Las organizaciones y la calidad en el

Servicio (anfecedentes).

Antes de la Revolucion Industrial, los productos eran hechos a mane. La calidad la
garantizaba el conocimiento det artesano. quien tenia la vision general de todos

los procesos que estaban involucrados en el producto final,
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La industrializacién  y el incremento en la produccion masiva han llevado a la especializacion
dentro de las companias. Cada una de las personas se concentra en su pequefa seccidon de la
empresa y no es posible tener una vision global de esta. Se volvid imposible confiar en el
conocimiento y la capacidad del empleado para evitar que los productos defectuosos salieran al
mercado. La inspeccidn se hizo necesaria e inicialmente esta era realizada por el jefe o capataz
de cada seccién. Las actividades de la inspeccidon se incrementaron progresivamente con el
desarrollo industrial y fue necesario relevar entonces al capataz de algunas funciones en las que
estaba involucrado. Mds tarde se desarrollo un nuevo grupo de trabajo, llamado inspectores, al
inicioc de la primera guerra mundial. Posteriormente se separa este grupo en una unidad
organizacional independiente: el departamento de inspeccion que tuvo su inicio en los afos

veinte.

Durante la segunda guerra mundial se incrementd la produccion masiva,
pero al mismo tiempo el acceso a la fuerza de trabagjo disminuyd. Para
poder sobrellevar esto, fue necesario que el trabgjo de inspeccion fuera
mds eficiente. Entonces se encontré que el control estadistico de la calidad
era un medio efectivo para este propdsito. En particular las autoridades

militares en Estados Unidos se interesaron por este tipo de procedimiento e

instruyeron con los métodos estadisticos alos proveedores de materiales de

guerra. Posteriormente estos métodos alcanzaren una amplia distribucion y -

al mismo tiempo se fueron desarrollando consecutivamente.

La complejidad de los productos se incrementd vy por lo tanto, el riesgo de defectos en las
funciones de los productos. Hubo entonces un incipiente interés en la fiabilidad de los productos, y
durante los anos cincuenta se inicio el desarrollo de las métodos especiales para incrementar la
fiabilidad. En un principio el interés se concentrd en los productos electrénicos con fines militares vy
programas espaciales. La técnica de la figbilidad se utiliza principalmente en el desamollo del

producto y el trabajo de disefio.

Existen diversos conceptos acerca de la calidad, tendencias joponesas, americanas, etc. Lo
unico cierto, es que las empresas que se esfuerzan por alcanzar altos niveles de calidad estan por
encima de aguellas gue no lo hacen. El mercado de hoy se puede caracterizar con una frase "el
pez grande se come al pez pequenc” vy el pez grande es aquel que brinda a sus clientes los mds

altos estindares de calidad, no necesariomente el pez grande es una empresa grande, las
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pequenas vy flexibles empresas de hoy estdn compitiendo con las grandes v rigidas corporaciones

que aun no se han adaptado.

2Qué es Calidad para Usted?

DEFINICION

Hablando de calidad podemos resaliar sus caracteristicas estas pueden ser; Un requisito fisico o
quimico, una dimension, una temperaturg, una presion o cualquier otfro requerimiento que se use
para establecer la naturaleza de un producto o servicio. La calidad no tiene un significado
popular de lo mejor en el sentido absoluto, industrialmente quiere decir, mejor dentro de ciertas
condiciones del consumidor, ya gue es él, quien en Ultima instancia determina la clase y la

calidad def producto que deseaq.
Teniendo en cuenta lo anterior la calidad de un producto puede definire como:

“La resultante de una combinacién de caracteristicas de ingenieria y fabricacion, determinante

del grado de satisfaccién que el producto proporcione al consumidor, durante su uso”

Esta definicion nos lleva a pensar en términos como confiable, servicial y durable, términos que en
realidad son caracteristicas individuales que en conjunto constituyen la calidad del producto. Al

establecer lo que entendemos por calidad se exige un equilibric entre estas caracteristicas.
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El término calidad se puede emplear con diferentes acepciones como:

4 Calidad de disefo o sea la conformidad entre lo que necesita o desea el cliente por un

precio determinado y lo que la funcién de disefio proyecta.

4 Cdlidad de concordancia o grado de conformidad entre lo disefiado y lo producido.

4 Calidad en el uso o sea el grado en gque el producto cumple con la funcién para la cual

fue disefiade, cuando el consumidor asi lo requiere.,

4 Calidad en el servicio Post - Venta o sea el grado con el cual la empresa le presta atencion

al mantenimiento, servicio, reclamos, garantias u orientacion en el uso,

COMO DENIFINIA LA CALIDAD DE SERVICIO EN FONHAPO
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sdPOR QUE LA CULTURA DEL SERVICIO?

La calidad en el servicio existe, tiene beneficios increibles,
es un estado mental, una forma de vivir, puede "contagiarse” facilmente

y puede traer beneficios inimaginables, como los siguientes:

Hablamoes con la verdad,

Es reconocer errores convertidos en habitos
Es amar su trabagjo.

Aprender de [0s errores.

Reconocer tos aciertos.

Potencializar nuestras fortalezas.

Enfrentar debilidades de servicio,

Desarrollo de una cultura horizontal.

Bk EEE S EEEEEE & B EEEEE B
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EPOR QUE LA CULTURA DEL SERVICIO EN
FONHAPO~?

La Cdlidad en el Servicio, se presenta como una propuesta efectiva, concreta y practica para
aquellas organizaciones que han reconocido al servicio como una ventaja competitiva

sustentable en entornos dinGmicos y agresivos como los actuales,

CUADRANTE DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

1, Organizaciones no productivas pero 2. Organizaciones Productivas y con
con Calidad en el Servicio Calidad en el Servicio

3. Organizaciones No Productivas y sin 4. Organizaciones Productivasy sin
Calidad en el Servicio Calidad en el Servicio
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PELICULA: EL VUELO DE LOS GANSOS

Instrucciones; Subraye la respuesta correcta y escriba sus comentarios en el punto 5

I. Por que los Gansos Vuelan en forma de "V

a) Por que les gusta.

b) Por que al volar en forma de V" hay menor resistencia del viento.
c) Por que el lider va al frente y esa es una forma de seguiro

d} Nolo se

2. Cuando un ganso se sale de la formacion por estar herido o cansado ......
a} No quiere seguir al lider guiere hacer su propia parvada.

b) Otros gansos lo acompaian.

c) Los gansos lo echan afuera por que no es de la parvada

d} Nolo se

3. Cuando el ganso que va dl frente se cansa....
a) Se retira de la parvada a descansar

b) Cede el iugar a otro y ocupa su lugar.

c) Lleva ala parvada a descansar en un pargje
d} No lo se

4. sPor que los gansos graznan?

a) Por que estan contentos y motivan a sus companeros.

b} Por que estan en guera con otros gansos.

¢} Para hacer a un lago a otras aves que se les atraviesan en el camino
d) Nolo se

5. Escriba por favor las enseftanzas de la pelicula relacionadas con Laboratorios Abbott.
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Ejercicio 3

PELICULA: SOY TU CLIENTE jRECUERDAME!

Instrucciones: Responda a las siguientes preguntas

1. sComo fue la conducta de los empleados del banco con nuestro persongje?

2. 3Qué fue lo que hizo el dependiente de la tienda con el persongje?

3. sCémo frataron a nuestro personaje enla Tienda de ropa®

4. 3Que fue lo que hicieron los de servicio a clientes por teléfono con nuestro personaje?

5. Elrepresentante que fue a reparar la maquina de fotocopiado fue....

7. Cuando dlquild un auto la companfia de alquiler de dio.....

8. En el hotel, cuando llama al servicio a cuartos como tratan a nuestro persongije.

9. Y en el aeropuerto como entregaron Ias maletas a nuestro personaje
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Organizaciones con Calidad

Ejercicio 4 f

Escriba el nombre de § organizaciones con Calidad en el Servicio y 5 organizaciones que

considere carecen de esta cudlidad en su atencién al cliente:

Qrganizaciones sin Calidad en el servicio Organizaciones con Calidad en el Servicio J
2. 2
3 3.
4, 4
5 5
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Definicion de Calidad para Laboratorios Abbott

Escriba por favor explique como deberia ser la Calidad en el Servicio en Laboratorios Abbott

Que parametros para medir el servicio serian importantes en su drea {ver ejemplo)

m - - Area: Atencién telefénica } jﬂ

Parametros Malo Regular Bueno Excelente
Salude al contestar el teléfono
identifica a la compania
Canalizé adecuadamente la llamada
Se despidié con cortesia

18

— ]

Pardmetros Malo Regular Bueno Excelente
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UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI
“ CALIDAD EN EL SERVICIO”

Nuestra Idiosincrasia

La idiosincrasia es la forma de ser de una persona en un contexto determinado, influido por una
sociedad, es su forma de ser, sus costumbres, sus hdbitos etc. Todo ello lo hacen Unico, es decir
podemos distinguir facilmente un japonés, de un argentino.

Sabemos que generdlizar es un error, sin embargo, hablando de idiosincrasias (podemaos decir que
el 99% de los choferes de microbus son amables con el pasaje, manejan con precaucién, son
corteses con otros conductores, etc.) Puede usted escribir 10 caracteristicas del mexicano
positivas y 10 a mejorar:

—4- —
1. ]
2. 2
3 3.
4 4
5. 5
6. 6
7. 7
8. 8
9. ?
10. 10.
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Cuadrante
I 1_
B ;
i
l Ejercicio 7
2En que cuadrante ubica a Laboratorios Abboti? = T
Organizacion con Calidad en el Servicio, pero Organizacién con Calidad en el Servicio, y
no productiva. productiva.
|0 |
AR | |
Organizacidn sin Calidad en el Servicio, y no Crganizacion sin Calidad en el Servicio, y no
productiva productiva

| Pttt oty e e

Por que considera gue esta en el cuadrante:;
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UNAM

—rer—

Ejercicio 8

Debilidades y Forftalezas

Escriba las debilidades y las fortalezas de Laboratorios Abbott en cuestidon de servicio.

l_____ DEBILIDADES | FORIALEZAS Jﬂ

En su opinidn cual es el departamento o dreq que puede y debe mejorar su atencion al cliente (si
son varios enliste en orden de importancia)
No. Area ¢ Departamento

1.

2
3.
4
5

sCudl es el departamento, area 6 persona que deberia ser reconacido por la crganizacion por
trabajar con Calidad en el Servicio?.

]

2
3
4
5
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DECALOGO DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO

1. Hl servicio parte de una actitud interna. Para ser capaz de servir a ofros es necesario ser capaz
de servirse asi, mismao.

2. Elservicio no se puede fingir. Se tiene que vivir y sentir genuinamente.

3. Elservicio no puede basarse en una creencia o suposicion. Se tiene gque disefiar conforme a las
necesidades y expectativas reales del servido.

4. Quien sirve no fiene auforidad para evaluar el servicio que otorga. Solo el servido esta
capacitado para calificar su grado de satisfaccion.

5. B cliente siempre espera que las cosas salgan bien. Las excusas no forman parte de sus
expectativas.

6. Los medios para servir pueden ser materiales, pero su efecto concluye invariablemente en
sentimientos. El ser humano es el origen y destine de cualquier satisfactor,

7. E poder que engrandece alos hombres es el que se uliliza para servir. Quien pretenda ser el
primerc en mandar, tendrd que ser ef primero en servir.

8. Servir es la actividad por excelencia del ser humano, el espiritu se fortalece mdés cuando sirve,
que cuando se es servido,

9. No importa que tan bueno parezca un servicio; si no logra la satisfaccién del cliente, el servicio
es malo,

10.La satisfaccidn del servidor; nace a partir de la satisfaccion del servido. El servidor podrd estar
tan satisfecho; como satisfecho este el servido.

“TRATA AL CLIENTE COMO
QUIERES SER TRATADQO”
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St quiere un afio
de prosperidad,
cultive arroz.

Si quiere diez afios
de prosperidad,
cultive drboles.
S1 quiere cien afios

de prosperidad,

cultive personas..

PROVERVIO CHINO
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PELICULAS:

- EL VUELO DEL GANSO
Duracion; 2 minutos

-SOY TU CLIENTE “"RECUERDAME"
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