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INTRODUCCION

La investigacion realizada se centra en el tema “La calidad como ventaja competitiva en
empresas de servicio”, ya que se ha considerado que los consumidores al tener como
concepto de calidad, aquéllos atributos que valoran positivamente los productos o servicios
adquiridos, es necesario que las empresas estén conscientes de que la calidad puede ser una
ventaja sobre sus competidores y la importancia que reviste el marcar la diferencia entre las
organizaciones, de tal manera que se logre la preferencia de los consumidores, y con ello
alcanzar los objetivos que sean determinados por los propietarios y asegurar su

permanencia en el mercado.

El capitulo I, se refiere a la explicacion del problema como motivo de la investigacién; los
objetivos, general y especificos, que se pretenden lograr; la justificacion y las interrogantes

que surgen y que serdn respondidas durante el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo II, se hace referencia a los conceptos de los elementos que se involucran en
la investigacion, como es la administracion estratégica, la calidad y el servicio y la

organizacion necesaria para llevarlo a cabo.

El capitulo III, estd integrado por los diferentes tipos de empresas, y en el caso particular,

los servicios que algunas de ellas ofrecen.

En el capitulo IV, se describe la metodologia utilizada, desde la determinacion del enfoque,
el método, la formulacién de hipétesis, la recopilacion de informacién y las técnicas usadas,

y finalmente los datos recabados.

En el altimo capitulo, que es el V, se incluyen una conclusién y la propuesta elaborada,

considerando lo obtenido en la investigacion.




CAPITULO L.

PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En este capitulo se persigue estructurar y delimitar el problema de investigacion, por lo que,
que es el punto de partida del proceso de investigacion, argumentando la justificacion y

precisando los objetivos que se pretenden alcanzar.
1.1.Planteamiento del problema

Las empresas tienen la infraestructura necesaria para hacer frente a la demanda de los
usuarios, tanto en cuestiones técnicas como en el factor humano, por lo que surge la
inquietud ;Por qué no cuentan con la fidelidad de los clientes?, por lo que se presenta la
necesidad de investigar las razones por las que esto esta sucediendo frecuentemente, y se
puede determinar que son variables que estan interrelacionadas y algunas inciden en la
atencion que se estd ofreciendo, la que lleva a un resultado final, como la satisfaccion de las

necesidades del cliente, quien podria calificar el servicio como de calidad.

En cuestién de servicios, es dificil describir las caracteristicas de éste, lo que requiere que,
para convencer al cliente, se le demuestre plenamente los beneficios que se obtendran al

contratarlo con la empresa oferente.
Por lo anterior, las preguntas que la investigacion trata de responder, son las siguientes:

1. ¢Cudles son las condiciones actuales de la prestacion de servicios?

2. (Cudles deben ser las caracteristicas de calidad indispensables para la prestacion de
servicios’

3. (Cuadles son los elementos necesarios para que una empresa de servicio brinde un

servicio de calidad?




1.2. Justificacion

Las personas que cuentan con los recursos econémicos suficientes, se proponen concretar
una idea de negocio que ha surgido, y realizan la inversion necesaria para llevarla a cabo,
con el propésito de penetrar y consolidarse en un mercado determinado, y con ello, obtener
la rentabilidad deseada, que le permita recuperar la inversion inicial, y pensando en el

futuro, ampliarse para ir abarcando otras localidades.

Cabe sefialar que, ademés de los recursos econémicos, seran necesarios los humanos y los
materiales, asi como tecnologia que le permita realizar procesos en menor tiempo. Este tipo
de elementos, deberan ser los adecuados para alcanzar la eficiencia. Respecto al elemento
humano, es indispensable que tengan, o bien, desarrolle una actitud propia de atencién y

cuidado al consumidor.

Por otra parte, estd el factor globalizacion, que ha traido la entrada de empresas, de
diferentes lugares del mundo, con productos y servicios, teniendo o no mejores condiciones
que los locales y nacionales, pero favoreciendo al consumidor, con precios, condiciones, y

catalogados como de calidad.

Se ha considerado que mediante la propuesta de un modelo, y su implementacién puede
ayudar a las organizaciones, al mejorar su gestion y asi consolidarse en el sector al que esté

dedicado.

1.3.0bjetivos

General

Elaborar recomendaciones para las empresas de servicio.
Especificos

a. Identificar las caracteristicas actuales de la prestacién de servicio

b. Determinar las procesos de calidad a aplicar en la prestacién de un servicio




1.4.Delimitacion de la investigacion

La investigacion serd realizada en las empresas de servicio en la poblacién de Villaflores,

Chiapas, en el periodo comprendido de mayo — agosto del 2015, de acuerdo a la siguiente

planeacion:
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Capitulo II.

CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

2.1. Administracion Estratégica

Una de las variables a considerar en la investigacion, es la ventaja competitiva, para lo cual,

se iniciard con la administracion estratégica, para derivar en este punto.

Desde la época primitiva se tienen antecedentes de la administracién, reflejada en el forma
rudimentaria al trabajar en grupo y realizar las actividades necesarias para la subsistencia,
la aplicacion de la estricta supervision en la esclavitud y el feudalismo, hasta llegar a la
Revolucién Industrial en la que surgen especialistas dedicados a manejar problemas de
administracion por las estructuras mas complejas de trabajo, y partiendo hacia la actualidad.

se han generado diversas teorias relacionadas con este tema.

2.1.2. Administracién y proceso administrativo

Lourdes Muncho y Galindo, en su libro Fundamentos de administracién, conceptualizan a
la administracién, de la siguiente manera: Es el esfuerzo coordinado de un grupo social

para obtener un fin con la mayor eficiencia y el menor esfuerzo posibles.

Y se refieren al proceso como el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo
una actividad y en especifico, al proceso administrativo como el conjunto de fases o etapas

sucesivas a través de las cuales se efectia la administracién, mismas que se interrelacionan

y forman un proceso integral. Estas etapas son:




I Planeacion

La determinacién de los objetivos y eleccion de los cursos de accién para lograrlos, con
base en la investigacién y elaboracién de un esquema detallado que habra de realizarse en

un futuro.

Propdsitos

Aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que persigue en forma

permanente, un grupo social.

Investigacién

Es un proceso que, mediante la aplicacion del método cientifico, procura obtener
informacién relevante y fidedigna con el fin de explicar, describir y predecir la conducta de

los fenémenos.

Premisas

Son suposiciones que se deben considerar ante aquellas circunstancias o condiciones

futuras que se afectardn el curso en que se va a desarrollar el plan.

Objetivos

Representan los resultados que la empresa espera obtener, son fines por alcanzar,

establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse, transcurrido un tiempo

especifico.




Estrategias

Son cursos de accion general o alternativas, que muestran la direccion y el empleo general

de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones mas ventajosas.

Poh’ti(_:as

Son guias para orientar la accion, son criterios, lineamientos generales a observar en la
toma de decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una

organizacion.

Programas

Un esquema donde se establecen: la secuencia de actividades especificas que habrdn de
realizarse para alcanzar los objetivos, y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus

partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecucién.

Presupuestos

Es un plan de todas y algunas de las fases de actividad de la empresa expresado en términos

economicos junto con la comprobacién subsecuente de las realizaciones de dicho plan.

Procedimientos

Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de actividades que deben seguirse en la

realizacion de un trabajo repetitivo.
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I1. Organizacién

El establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizacién racional de los
recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de

actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social.

Division del trabajo

Es la separacion y delimitacion de las actividades con el fin de realizar una funcién con la
mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, dando lugar a la especializacion y

perfeccionamiento en el trabajo.
a) Jerarquizacion

Es la disposicién de las funciones de una organizacion, por orden de rango, grado o

importancia.

b) Departamentalizacién

Division y agrupamiento de funciones y actividades en unidades especifica, con base en su

similitud.

Coordinacion

Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un grupo social, con el fin de lograr

oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el desarrollo y la consecucién de los objetivos.




I11. Direccién

La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la guia de

los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la comunicacién y la supervision.

Toma de decisiones

Es la eleccion de un curso de accion entre varias alternativas

Integracion

Elegir y obtener los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones previamente

establecidas para ejecutar los planes.
Recursos materiales

Recursos humanos

Motivacion

A través de ésta, se logra la ejecucion del trabajo tendiente a la obtencién de los objetivos,

de acuerdo con los estandares o patrones esperados.

Comunicacion

El proceso a través del cual se transmite y recibe informacién en un grupo social.




Autoridad

La facultad de que estd investida una persona, dentro de una organizacién, para dar 6rdenes
y exigir que sean cumplidas por sus subordinados, para la realizacién de aquellas acciones

que quien las dicta considera apropiadas para el logro de los objetivos del grupo.

Delegacion

Es la concesién de autoridad y responsabilidad para actuar.

Liderazgo — supervision

Vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades se realicen

adecuadamente.

IV. Control

Es la evaluacién y medicion de la ejecucion de los planes, con el fin de detectar y prever

desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesarias

Establecimiento de estindares

Un estandar puede ser definido como una unidad de medida que sirve como modelo, guia o

patrén con base en la cual se efectda el control.

Medicion de resultados

Medir la ejecucion y los resultados, mediante la aplicacién de unidades de medida, que

deben ser definidas de acuerdo con los estandares.




Correccion

Accibn correctiva para integrar las desviaciones en relacién con los estandares.

Retroalimentacion

A través de ésta, la informacion obtenida se ajusta al sistema administrativo al correr del

tiempo.

2.1.3. Conceptualizacién de Administracion estratégica

El siguiente concepto que interesa a la investigacion es la estrategia, como concepto de

ésta, Thompson, en su libro Administracién Estratégica, menciona lo siguiente:

Cuando una compaiifa avanza, los administradores de todo tipo de organizacion, enfrentan

tres preguntas centrales:

. ¢ Cual es nuestra situacion actual?

Impulsa a los administradores a evaluar las condiciones de la industria, el desempefio
financiero y las situaciones en curso del mercado, los recursos y capacidades de la empresa,
sus fortalezas y debilidades competitivas, asi como los cambios en el ambiente de negocios

que pudieran afectar a la compaiiia.

. (Hacia dénde queremos ir?

Se halla dentro de la visién que los administradores tienen de la direccién futura de la
compaiiia; qué nuevos grupos y necesidades de consumidores surgen para buscar la forma

de satisfacerlos y qué nuevas capacidades hay que construir o adquirir.
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. (Cémo vamos a llegar?

Obliga a los administradores a formular y ejecutar una estrategia que lleve a la compaiiia en

la direccion deseada.

La administracion estrategia requiere la elaboracién de todo un plan de juego que exprese
las acciones competitivas y los enfoques de negocios para competir con éxito, atraer y
complacer a los consumidores, conducir las operaciones, alcanzar las metas de desempefio
y hacer crecer la empresa. Asi, la estrategia es el plan de accién que sigue la administracién

para competir con €xito y obtener utilidades, a partir de una serie de opciones.

La estrategia consiste en las medidas competitivas y los planteamientos comerciales con
que los administradores compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y hacer

crecer el negocio.

Thompson define a la Administracién Estratégica, como “consiste en analisis, decisiones y
acciones que emprende una organizacion para crear y sostener sus ventajas competitivas, y

supone tres procesos permanentes:

1° Analisis de las metas estratégicas (mision, vision, objetivos estratégicos) y del entorno

(interno y externo de la organizacion,

2° Toma de decisiones estrategias y sus interrogantes bésicas:

(En cuales industrias debemos competir?

e —————




(Como convertirnos en una de ellas? Incluyendo operaciones nacionales e internacionales.

3° Acciones que deben emprenderse

Las decisiones en nada ayudan si no sirven para actuar, por lo que las empresas deben
tomar las medidas necesarias para instrumentar sus estrategias, para lo que se requiere la
asignacion de los recursos necesarios y planear la organizacion que le permitira convertir su

realidad en dichas estrategias.

La esencia de la Administracion Estratégica radica en estudiar por qué algunas empresas
tienen mejor desempefio que otras; por lo mismo, se debe establecer como competira la

empresa para obtener ventajas que pueda sostener durante un largo periodo.

La ventaja competitiva son recursos y capacidades de una empresa que le permiten superar

a las fuerzas de la competencia de su industria.

¢ Coémo competir para poder crear ventajas competitivas?

(Como crear ventajas competitivas tnicas, valiosas y dificiles de copiar o sustituir por los

rivales?

Thompson reconoce los atributos de la Administracion Estratégica:

. Orienta a la organizacion hacia las metas y objetivos generales




. Incluye grupos de interés en la toma de decisiones. Estos grupos son las personas y
organizaciones interesadas en que la empresa tenga éxito como los accionistas, empleados,

clientes, proveedores, comunidad en general.

. Debe incluir perspectivas de corto y largo plazo, los administradores deben tener
una visién del futuro de la organizacién pero también pensar en las necesidades presentes

de sus operaciones.

. Reconoce los ajustes entre eficiencia y efectividad. Los administradores deben
asignar y utilizar los recursos con prudencia, pero también orientar sus actividades a

alcanzar los objetivos generales de la organizacidn.
Eficiencia:

Hacer las cosas bien, desempefiar acciones a un costo bajo en comparacién con un punto de

referencia.

Efectividad:

Hacer lo correcto. Ceilir las acciones a las necesidades de una organizacién en lugar de

desperdiciar esfuerzos.

2.1.4. Conceptos involucrados en la Administracion Estratégica

A continuacién se presentan los conceptos que segin Thompson, involucran a la

Administracion Estratégica:
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A) Conceptos sobre planeacion
a. Plan

Hace referencia a las decisiones de cardcter general que expresan los lineamientos politicos
fundamentales, las prioridades que se hacen de esas formulaciones, la asignacién de
recursos, las estrategias y conjunto de medios e instrumentos que se van a utilizar para

alcanzar los resultados propuestos.

b. Programa

Es el conjunto organizado, coherente e integrado de actividades, servicios y procesos
expresados en un conjunto de proyectos relacionados o coordinados entre si, y que son de

similar naturaleza.

(o Proyecto

Es el conjunto de actividades concretas, interrelacionadas y coordinadas entre si, que se
realizan con el fin de producir determinados bienes y servicios capaces de satisfacer

necesidades o resolver problemas.

d. Actividad

Es el medio de intervencion sobre la realidad, mediante la realizacién secuencial e

integrada de diversas acciones necesarias para alcanzar los resultados especificos de un

proyecto.




€. Tarea

La accién que tiene el maximo grado de concrecion y especificidad.

B) Conceptos sobre diagndstico

Diagndstico

Es el horizonte temporal (varios afios) en el que se revalora la estrategia actual de una
organizacién buscando oportunidades y detectando las amenazas del ambiente y analizando

los recursos de esa organizacion para descubrir sus fuerzas y debilidades.

Entorno externo

Es el espacio mds alla del control de la organizacién. Ahi se encuentran y generan los
hechos y las tendencias que podrian beneficiar (oportunidades) o perjudicar (amenazas)

significativamente a la organizacion en el futuro.

Medio ambiente interno

Es el espacio que pertenece a la organizacion, que esta bajo su control y sobre el cual puede

actuar y decidir, y que desempeiia bien (fortalezas) o mal (debilidades).

0) Conceptos especificos de administracion estratégica

Giro o actividad

Es la definicion de la actividad o negocio a que se va a dedicar la organizacion.
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Visién

Es una imagen compartida sobre lo que queremos que nuestras organizaciones sean a

lleguen a ser.

Proporciona un propdsito intencionado para una orientacion futura.

Misidn

Expresion perdurable de los propésitos que distinguen a una empresa de otras similares.
Identifica el alcance de las operaciones de una empresa en términos del producto y del

negocio.

Es la razén de ser o el por qué existe una empresa.

Objetivos

Son los resultados y logros que desean alcanzar las organizaciones para dar cumplimiento a

su mision. Pueden ser a largo (3 afios o mas) y corto (un afio) plazo.

D) Conceptos segun Ackoff

Russel L. Ackoff, en su libro Un concepto sobre la planeacion de empresas, construye un
nuevo concepto corporativo de la empresa y los sistemas sociales, en un ambiente

organizacional mediante el pensamiento de sistemas, el pensamiento creativo y la

planeacion.




Entorno transaccional

Es el que directamente afecta o puede ser afectado por el sistema

Entorno contextual

Solo indirectamente afecta o es afectado por el sistema.

Metas

Son los fines que se esperan alcanzar dentro del periodo cubierto por la planeacion.

Objetivos

Son los fines que se esperan alcanzar en una fecha posterior al periodo cubierto por la

planeacion.

Estrategia

Es el medio o los medios por los cuales se logran los objetivos en el largo plazo.

Tactica

Es el medio o los medios por los cuales se logran los objetivos a corto plazo.

Politicas

Son los lineamientos generales




2.1.5. Las competencias de una empresa

Thompson, hace referencia a evaluar la situacion general de la empresa, es decir, examinar
sus recursos y capacidades competitivas en términos del grado que le permiten aprovechar
sus mejores oportunidades comerciales y defenderse de las amenazas externas a su

bienestar futuro.

Asimismo menciona que la habilidad de una empresa en llevar a cabo diversas facetas de
sus operaciones varia de una mera competencia en desempefiar una actividad a una

competencia esencial y competencia distintiva:

. Competencia

Es una actividad interna que desempefia una empresa con habilidad, es decir, una

capacidad.

. Competencia esencial

Es una actividad interna desempefiada de manera habil que es central para la estrategia y

competitividad de la empresa.

. Competencia distintiva

Es una actividad de valor competitivo que una empresa desempefia mejor que sus rivales.

Continda, con la identificacion de las debilidades y deficiencias competitivas de una

empresa:




. Debilidad

Es una deficiencia competitiva, algo de lo que la empresa carece o realiza mal, una

condicion que la coloca en desventaja en el mercado.

Las debilidades internas de una compaiiia se relacionan con:

1) Habilidades, experiencia o capital intelectual inferiores o sin experiencia en 4reas

competitivamente importantes del negocio.

2) Deficiencias de activos fisicos, organizacionales o intangibles competitivamente
importantes
3) Falta o deficiencia de capacidades en dreas fundamentales.

Por otra parte, ase refiere a las oportunidades comerciales de una empresa:

. Oportunidad comercial
Es un gran factor de la estrategia de una empresa.

Al evaluar las oportunidades comerciales de una empresa y clasificar su atractivo, los |
administradores tienen que estar conscientes de no ver toda oportunidad de la industria

como una oportunidad de la empresa.

En el ambiente externo se plantean amenazas para la rentabilidad y el bienestar
competitivo, las cuales pueden provenir del surgimiento de tecnologias més baratas o

mejores, el lanzamiento de productos nuevos o mejorados por parte de los rivales, cambios
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en las regulaciones, vulnerabilidad ante un aumento de tasas de interés, posibilidad de una
compra hostil, que tal vez no representen més que un grado moderado de adversidad o sean

alarmantes que ensombrecen la situacion y perspectiva de la compaiifa.

2.1.6. Estrategia competitiva

La estrategia competitiva abunda sobre las especificaciones del plan de la administracién
para competir con éxito: sus medidas especificas para complacer a los clientes, sus
acciones de ofensiva y las de defensiva para contrarrestar las de los rivales, sus respuestas a
las condiciones que prevalezcan en el mercado en el momento, sus iniciativas para
fortalecer su posicién en el mercado y la clase especifica de ventaja competitiva que

pretende obtener.

a. Estrategia de bajos costos

Se esfuerza por lograr los costos generales mds bajos que los rivales y llegar a un espectro

mas amplio de clientes.

b. Estrategia de diferenciacion amplia

Pretende diferenciar el producto de una empresa del de los rivales atributos que atraigan un

espectro mas amplio de compradores.

e Estrategia dirigida de bajo costo

Se concentra en un pequefio segmento de compradores y en vencer a los rivales en costos,

asi esta en posicion de ganar el favor del comprador al ofrecer productos baratos.




d. Estrategia dirigida de diferenciacion

Se concentra en un pequefio segmento de compradores y en vencer a los rivales al ofrecer
un producto que satisfaga las especificaciones, gustos y necesidades de los miembros de ese

nicho mejor que los que ofrecen en la competencia.

& Estrategia de mejores costos del producto

Ofrece a los clientes mds valor por su dinero al incorporar atributos de un producto de

buenos a excelentes a un costo menor que los rivales.

2.1.7. Ventaja competitiva

Relacionado con la ventaja competitiva, Thompson menciona que el nucleo de toda
estrategia consta de las acciones y los movimientos en el mercado que efectian los
administradores para mejorar su posicién competitiva respecto de sus competidores.
Competir en el mercado con una ventaja, tiende a ser mas rentable que competir sin alguna
ventaja. Y es casi seguro que una empresa obtenga muchas mas ganancias si goza de una
ventaja competitiva en comparacién con una situacion que se vea limitada por desventajas

competitivas.

La ventaja competitiva, dice que proviene de la capacidad para satisfacer las necesidades de
los consumidores con mads eficacia, con productos o servicios que los consumidores
aprecian mucho, con mds eficiencia, a un menor costo. Cuatro planteamientos mas
confiables para distinguir a una empresa de sus competidores, forjar una lealtad sélida en

los clientes y ganar una ventaja competitiva son los siguientes:
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L Esforzarse por ser un proveedor de bajo costo en la industria, con lo cual pretende

obtener ventaja competitiva sobre los competidores.

o Superar a la competencia con caracteristicas distintivas como mayor calidad,
seleccion mas amplia de productos, mejor desempefio, servicios de valor agregado,

modelos mads atractivos y superioridad tecnolégica.

3. Centrarse en un nicho pequefio de mercado y ganar una ventaja competitiva al
satisfacer las necesidades y gustos especiales de los compradores que conforman ese nicho

de mejor manera que los competidores.

4. Procurar los precios mds bajos (mejores) por bienes diferenciados que al menos

igualan las caracteristicas y desempefio de las marcas rivales de mayor precio.

2.2. Calidad
2.2.1 concepto de calidad

Segin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado™. El autor indica que el principal objetivo de
la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y
asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del
servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos.

Para Juran (1993) la calidad se define como adecuacion al uso, esta definicién implica una
adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y la medicién del grado
en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de fabricaciéon o conformidad).
La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un
producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta

a cémo el producto final adopta las especificaciones disefiadas.
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La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son
las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién de
la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera

vez y conseguir cero defectos".

Ishikawa (1986) define la calidad como “desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas economico, el atil y siempre satisfactorio para el

consumidor.

La norma ISO 9000 (2000) define a la calidad como el grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

2.2.2. Autores de la Calidad

. Joseph Juran

Nacio6 el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, Rumania. Joseph M. Juran fue el
precursor de la calidad en Japén. Se le considera el padre de la calidad. Lo mas importante

es que se le reconoce el agregar el aspecto humano en el campo de la calidad.

En 1951 publicé su primer trabajo referente a la calidad, el cual se llamé Manual de control
de calidad. Luego de esto contribuy6 con las empresas japonesas de mayor importancia
asesorandolas sobre la calidad y como lograrla dentro de los procesos de produccién. En
1979 se fundé el Instituto Juran, el cual se dedicaba a estudiar las herramientas de la
calidad.

Para Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son muy
importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y la estrategia

empresarial. Por calidad Juran entiende la ausencia de deficiencias que pueden presentarse




como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacién

de contratos de ventas, etc. Calidad es adecuarse al uso.

La trilogia de Juran es:

. Planeacion de la calidad
. Control de la calidad
. Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacién de la calidad.
El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para
obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. Una vez que se ha
completado la planificacién, el plan se pasa a las fuerzas operativas en donde ocurre la
produccion. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso para obtener una

mejor calidad.

. William Deming

En 1950 Japén buscaba reactivar su economia ya que esta quedé muy dafiada luego de la
segunda guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias opiniones para lograrlo. Es
en esta época cuando Deming llega a Japon y les instruye sobre la importancia de la calidad
y desarrolla el concepto de calidad total (TQM). Con el paso del tiempo los Estados Unidos
se dio cuenta de los efectos de incluir la calidad en su produccion, convirtiendo a Deming
en el asesor y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas. Fue tan grande
su influencia que se cred el premio Deming, el cual es reconocido internacionalmente como
premio a la calidad empresarial. Su primer empleo profesional fue en el Departamento de
Agricultura en Washington, D.C. Aqui conocié a Walter Shewhart, un estadistico para

Laboratorios Bell y sus escritos impactaron su vida y se convirtieron en la base de sus

ensenanzas.




Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensefio a los técnicos e ingenieros
americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de guerra. Fue
este trabajo el que atrajo la atencion de los Japoneses. Después de la guerra, la Unién
Japonesa de Cientificos e Ingenieros busco a Deming. En Julio de 1950, Deming se reuni6
con la Unioén quien lo presenté con los administradores principales de las compaiiias
japonesas. Durante los proximos treinta afios, Deming dedicaria su tiempo y esfuerzo a la

ensefianza de los Japoneses y se convirtié en un pais con gran poder econémico.

Los americanos se dieron cuenta que sus soluciones féciles y rapidas no funcionaban. Al
contrario de esto Deming establecié que utilizando técnicas estadisticas una compaiiia
podia graficar como estaba funcionando un sistema para poder identificar con facilidad los

errores y encontrar maneras para mejorar dicho proceso.

Una de las aportaciones de Deming, fue el establecimiento de catorce puntos para la

calidad:

L Hacer constante el proposito de mejorar la calidad

2 Adoptar la nueva filosofia

3 Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

4. Terminar con la practica de decidir negocios en base al precio y no en base a la
calidad

5 Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y servicios,

de manera constante y permanente.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo
i 8 Instituir supervision con modernos métodos estadisticos.
8. Expulsar de la organizacion el miedo

9. Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.




10.  Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden aumentar la

productividad sin proporcionar métodos.

I1. Eliminar estdndares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.
12. Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo
13.  Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento

14. " Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los trece puntos

anteriores.

Por otra parte, también identific los 7 pecados mortales de la Gerencia:

a) Carencia de constancia en los propdsitos
b) Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
c) Evaluacion de rendimiento, calificacién de mérito o revision anual

d) Movilidad de la administracion principal

e) Manejar una compaiiia basado solamente en las figuras visibles
f) Costos médicos excesivos
2) Costos de garantia excesivos.

. Phillip B. Crosby

Crosby es un pensador que desarroll6 el tema de la calidad en afios muy recientes. Sus
estudios se enfocan en prevenir y evitar la inspeccién se busca que el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y todas las veces que el cliente

realice transacciones con una empresa. En 1979 se crea la fundacién Philip Associates I
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Inc. la cual se le considera una firma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en
la creencia de que la calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los resultados
empresariales, por esto se le considera una herramienta muy util para competir en un

Mercado cada vez més globalizado.

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un

cliente, al lograr cumplir con esto, se logra Cero Defectos.

Para lograr Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son:
L Compromiso de la direccion

2. Equipo para la mejora de la calidad

3. Medicion del nivel de calidad

4. Evaluacion del costo de la calidad

S. Conciencia de la calidad

6. Sistema de acciones correctivas

i Establecer comité del Programa Cero Defectos
8. Entrenamiento en supervision

9. Establecer el dia “Cero defectos™

10.  Fijar metas

I1.  Remover causas de errores
12.  Dar reconocimiento

13. Formar consejos de calidad

14.  Repetir todo de nuevo

. Kaoru Ishikawa




La mayor contribucion de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos utilizados para
control de calidad en la industria a nivel general. A nivel técnico su trabajo enfatiz6 la
buena recoleccidn de datos y elaborar una buena presentacion, también utilizé los
diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad, también que los diagramas de

Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de Causa y Efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los grupos de
trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacién abierta es
fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas resultan utiles para

encontrar, ordenar y documentar las causas de la variacién de calidad en produccion.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad a nivel empresarial (CWQC). Este enfatiza
que la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de producto sino también en el
area de ventas, calidad de administracion, la compafiia en si y la vida personal. Los

resultados de este enfoque son:

. La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.

. Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.

. Se reduce el costo.

. Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacién y

cumplimiento de horarios y metas.

. El trabajo de desperdicio y el re-trabajar se reducen.
. Se establece y se mejora una técnica.

. Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

. Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente
. Se amplia el Mercado de operaciones.

. Se mejoran las relaciones entre departamentos.

. Se reducen la informacion y reportes falsos.
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. Las discusiones son mas libres y democraticas.

. Las juntas son mas eficientes.
. Las reparaciones e instalacion de equipo son mds realistas
. Se mejoran las relaciones humanas.

2.2.3. Origen y desarrollo de la calidad

En el escrito de Ignacio Alvarez Gallego, se encuentra el origen de la calidad, de la

siguiente manera:

(1920) La calidad se media al finalizar la produccion, analizando la validez de los bienes o
servicios realizados. En esa misma época, surge el término “no conformidad”, con el que se
hacia referencia a aquellos productos que, una vez finalizados, no resultaba validos para el

fin para el que se habian creado.
. Ingeniero — operario
. Inspeccion

(1950) Posteriormente, las necesidades derivadas de una enorme produccion en masa
requerida por la segunda guerra mundial, originaron la creacién del control estadistico de
calidad. Por ello, surge la necesidad de emplear herramientas como el muestreo o las
graficas de control. Sin embargo, los resultados estadisticos obtenidos y las
recomendaciones derivadas de lo mismo no se manejaban en las estructuras de toma de

decisiones, y por lo tanto, no se revertian en la cadena de produccion.

Tras la segunda guerra mundial, la economia japonesa estaba en la ruina, lo que obligé a los
empresarios nipones a formar a sus hijos en Estados Unidos y Gran Bretafia. Estos a la

vuelta, aplicaban todos los conocimientos adquiridos en su formacién, adaptandolos a su

cultura y a su manera de entender el trabajo.




Los circulos de calidad, una de las grandes aportaciones niponas, eran grupos de
trabajadores que se reunian periddicamente para analizar el funcionamiento de la

produccion y proponer alternativas a la direccién.

(1980) Los trabajos desarrollados por autores como Deming, Juran o Ishikawa ha
posibilitado la creacién de la nueva cultura empresarial. La aparicion del concepto
“aseguramiento de la calidad” pretende dar confianza a los clientes respecto al producto

final y a la manera en que éste ha sido elaborado.

Al final de esa década, se produce una nueva evolucion y la actividad empresarial se
encuentra bajo los sistemas de aseguramiento de calidad, comienza antes de que la
produccién dé sus primeros pasos, de hecho que se pretende inacabable. La anticipacién a
los deseos del mercado, los controles en el disefio del producto y de la forma de producirlo,
la orientacion al cliente ante los resultados obtenidos y la importancia de la implicacion
asumida por la direccion, reflejan una nueva cultura empresarial en la que el conocimiento
objetivo de todo lo que sucede y las decisiones de mejora continua representan la base de su

funcionamiento.

La implantacién de un sistema de gestion y aseguramiento de calidad proporciona a las

organizaciones una serie de beneficios:

. La satisfaccion de los clientes, que conlleva consecuencias como el incremento del
consumo, la recomendacién de los servicios de la empresa a clientes potenciales, la
posibilidad de realizar proyectos comunes con beneficios mutuos y, sobre todo, la

seguridad empresarial que todo ello representa.

. La satisfaccion del personal, se transforma en un elevado grado de implicacién del
mismo, un incremento de su productividad, asi como en una mayor calidad del trabajo

realizado.

. La optimizacion de resultados y reduccion de costos, es evidente cuando se trabaja a
gusto, se reducen los errores y los clientes participan en la produccién; el trabajo necesario

para desarrollar la labor empresarial es cada vez menor y, por tanto, los costos asociados se

reducen.




Con el paso del tiempo, la competitividad ha crecido en todos y cada uno de los mercados.
Las empresas se encuentran con competidoras que ofertan un producto o servicio con unas
caracteristicas que, permitirian denominarlo “diferenciado”, es decir, estos productos no
son idénticos y, por tanto, no son perfectamente sustitutivos entre si; sin embargo, y a pesar

de sus diferencias, sirven para que el consumidor cubra las mismas necesidades.

Ante este esquema de mercado, es conveniente recalcar, la necesidad de las organizaciones
orientadas hacia los clientes, recogiendo sus deseos y detectando sus necesidades con
antelacion. En ningiin momento, se puede olvidar la atencion al cliente, puesto que es la
clave para que se diferencie de la competencia, con independencia del producto e inclusive

del precio.

La base del sistema de gestion de calidad es la deteccion e identificacion de las necesidades
de los clientes, de tal manera que se les oferte exactamente aquello que desean comprar.
Este planteamiento se fundamenta en la idea de que vender lo que el cliente quiere, elimina

los costos de la no venta.

Esta visién del mercado plantea a las organizaciones la necesidad de encontrar el mejor
modo de conocer los deseos y expectativas de sus clientes, para poder cubrirlo o, incluso,

excederlos.

Si las organizaciones se basan en la realizacion de estudios de mercado, deben interpretar la
informacién obtenida teniendo presente los parametros que han regido la seleccién de la

muestra que se va a analizar. Cualquier analisis de mercado bien realizado, permitira a la

empresa conocer a sus clientes, asi como sus deseos y expectativas.




La evolucién del mercado desemboca en tres vertientes fundamentales, como son los

cambios sobre el producto, sobre el cliente y sobre la organizacion.

Los cambios sufridos por el producto se reflejan en la necesidad de disefiar, crear y elaborar
un producto que cumpla los requisitos y especificaciones de los clientes y que, asimismo,
sirva de la mejor manera posible, al fin para el cual sido concebido. Los cambios sobre el
cliente se observan en el incremento de la informacion referida a sus expectativas e
intereses que ofrecen a las empresas. El cliente demuestra, de una forma determinante, que
solo le interesan los productos que le proporcionan satisfaccion. Los cambios sobre la
organizacién aparecen desde un punto de vista filos6fico — cultural. Las empresas estin
asumiendo una cultura de mejora continua bajo el axioma “todo lo que hago se puede hacer

mejor” y la idea de que la superacion diaria es posible e inclusive productiva.

Se debe sefialar que el conocimiento de las expectativas de los clientes es mds importante,
si cabe, que el conocimiento de sus deseos presentes. Esto se debe a que toda organizacién,
por muy flexible que sea, necesita de un tiempo para adaptarse a los cambios que en ella o
en su entorno se producen. El hecho de conocer con anterioridad lo que los clientes
esperaran de la empresa en un futuro, permite la anticipacién y proporciona la posibilidad

de ofertar un “extra” al que no puede acceder a la competencia.

2.2.4. Herramientas de la calidad

Edmundo Guajardo Garza, reconoce, en su libro, que hay siete herramientas bésicas de la
calidad, y comenta que son siete debido a que proviene de la historia japonesa dice que el

Samurai, guerreo japonés, usaba siete armas en su actividad militar y que el Dr. Ishikawa,

inspirado en esa tradicion, establecio las siete herramientas:




1) Diagrama de causa y efecto ( o de Ishikawa)

2) Hojas de verificacion y/ o recopilacién de datos
3) Histograma

4) Diagrama de Pareto

5) Estratificacion

6) Diagrama de dispersion

7) Graficas de control

Diagrama de causa — efecto

El Diagrama Causa-Efecto es una representacion grafica que muestra la relacién cualitativa
e hipotética de los diversos factores que pueden contribuir a un efecto o fenémeno

determinado.
Hojas de verificacion

Es un impreso con formato de tabla o diagrama, destinado a registrar datos relativos a la

ocurrencia de determinados sucesos, mediante un método sencillo
Histograma

Aquella representacion grafica de estadisticas de diferentes tipos. La utilidad del

histograma tiene que ver con la posibilidad de establecer de manera visual, ordenada y

facilmente comprensible todos los datos numéricos estadisticos que pueden tornarse

dificiles de entender.




Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta de anlisis que ayuda a tomar decisiones en
funcién de prioridades, el diagrama se basa en el principio enunciado por Vilfredo Pareto

que dice:

"El 80% de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las causas que los

originan".

En otras palabras: un 20% de los errores vitales, causan el 80% de los problemas, o lo que
es lo mismo: en el origen de un problema, siempre se encuentran un 20% de causas vitales

y un 80% de triviales.

Estratificacion

La estratificacion es un método estadistica utilizado para el control, andlisis y mejora de la
calidad consistente en clasificar los datos disponibles por grupos con similares

caracteristicas. A cada grupo se le denomina estrato.

Los estratos a definir lo serdn en funcién de la situacién particular de que se trate, pudiendo

establecerse estratificaciones atendiendo a:
Personal.
Materiales.

Magquinaria y equipo.

Areas de gestion.




Diagrama de dispersion

El diagrama de dispersion es una herramienta gréfica que ayuda a identificar la posible
relacion entre dos variables. Representa la relacion entre dos variables de forma grafica, lo

que hace mas facil visualizar e interpretar los datos

Graficas de control

Los graficos de control tienen su origen al final de la década de 1920, cuando Walter A.
Shewhart analizé numerosos procesos de fabricacion concluyendo que todos presentaban
variaciones. Encontré que estas variaciones podian ser de dos clases: una aleatoria,
entendiendo por ella que su causa era insignificante o desconocida, y otra imputable
(también llamada asignable), cuyas causas podian ser descubiertas y eliminadas tras un

correcto diagndstico.

Los graficos de control constituyen una herramienta estadistica utilizada para evaluar la
estabilidad de un proceso. Permite distinguir entre las causas de variacién. Todo proceso

tendra variaciones, pudiendo estas agruparse en:

Causas aleatorias de variacién. Son causas desconocidas y con poca significacion, debidas

al azar y presentes en todo proceso.

Causas especificas (imputables o asignables). Normalmente no deben estar presentes en el

proceso. Provocan variaciones significativas.

Las causas aleatorias son de dificil identificacion y eliminacién. Las causas especificas si

pueden ser descubiertas y eliminadas, para alcanzar el objetivo de estabilizar el proceso.




2.2.5. Sistemas de gestion de la calidad

Relacionado con este tema, el escrito de Alvarez Gallego, indica que para explicar la
importancia de los sistemas de gestién y aseguramiento de calidad, es necesario definir

algunos conceptos:
Sistema

Conjunto de actuaciones periddicas y habituales en el tiempo, que se realizan en un entorno
controlado y para la bisqueda de resultados concretos. Contiene una obligatoriedad basada,
en la mayor parte de las ocasiones, en la finalidad de crear un clima de actuacién conocido

y familiar para las personas que lo desarrollan.
Gestion

Las actuaciones que no se realizan al azar, sino que, a medida que el trabajo avanza, la
organizacién determina la utilizacién de aquéllas que son mejores 0 mas eficaces para
alcanzar el fin que se persigue. Existirdn indicadores que permitan concretar qué

actuaciones son mejores o, simplemente mas oportunas.
Aseguramiento

Representa el interés final que subyace al hecho de desarrollar todas estas actividades, es
decir, incrementar la confianza de los clientes. En cierto modo, se puede resumir el objetivo
buscado como la tranquilidad de los clientes al adquirir el producto o contratar los servicios
de la empresa porque saben que son los mejores o, cuando menos, se hacen las cosas de la

mejor manera posible.

Las tres vertientes de influencia para la creacién de un bien o prestacion de un servicio
convergen en la calidad: la satisfaccion de las expectativas del cliente, que el producto

creado o el servicio prestado cumplan fielmente la finalidad para la que fueron creados y

que la organizacion mejore de una manera continua.




Un sistema de calidad, segin Susana Lopez Rey, es la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a
cabo la gestion de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y
afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio

postventa.

Lépez Rey identifica una serie de beneficios de la implantacién de un sistema de calidad:

. Mayor nivel de calidad del producto

. Disminucion de rechazos y optimizacién del mantenimiento
. Reduccién de costos

. Mayor participacion e integracion del personal de la empresa
. Mayor satisfaccion de los clientes

. Mejora de la imagen de la empresa

. Mejora de la competitividad

. Garantia de supervivencia

Modelos de sistemas de gestion de la calidad

Se destacan los siguientes sistemas:
1) Normas de la serie ISO 9000

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la

gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una reputacién

global como base para el establecimiento de sistemas de gestién de la calidad.




Estéan constituidas por tres documentos:
ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad: conceptos y vocabulario
ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad: requisitos

ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad: para llevar a cabo la mejora

2) Gestion de la calidad total

La gestion de la calidad total es un conjunto de técnicas y consejos valiosos para un cambio

cultural y para los que no existen normas.

La calidad total tiene una serie de argumentos:

. Orientacion al cliente

. Eliminacion total de despilfarros

. Liderazgo de la alta direccion

. Enfoque hacia la mejora continua

. Participacion y formacién del personal

. Enfasis en la prevencion mads que en la deteccion

. Medici6n de resultados consistentes con las metas de la organizacién
. Cambio de cultura

La implantacién de un sistema de gestion de la calidad tiene varias etapas:

1°. Definir los sistemas actuales de fabricacién o prestacién de servicio y gestion de la

empresa.




Este analisis debe estar basado en el estudio de los documentos, pruebas objetivas y

entrevistas con el personal apropiado.

Este primer paso permite realizar un diagnéstico de la situacion actual y ayuda a identificar
posibles dreas de mejora y puntos fuertes de la organizacién desde el punto de vista de la

calidad.

2°. Elaborar la documentacion, detallando la manera en que se llevan a cabo todas las
actividades de la empresa, que consta generalmente de un manual de calidad,

procedimientos e instrucciones.

3° Implantacién del sistema, que genera una serie de registros que permitan demostrar a

cualquier persona que el sistema ha sido implantado.

4°. Evaluacion del sistema, es decir, si se ajusta al modelo, referencia o norma escogido, a

nivel documental y de ejecucion.

Esto se puede realizar a nivel interno, o a través de una entidad independiente que evaluard
0 auditard nuestro sistema, y si éste se adapta a los requisitos de la norma, modelo o

referencia elegida, emitira un certificado que asi lo acredite.

De forma general, el proceso de certificacion de sistemas comienza cuando la empresa en
cuestién se pone en contacto con una entidad certificadora, para asi poder verificar los
requisitos necesarios. Se cumplen las solicitudes correspondientes y se firman contratos

correspondientes.

Posteriormente, los auditores de la entidad certificadora estudiaran toda la documentacién

presentada por la empresa, en las instalaciones de la empresa o bien en sus propias

instalaciones.




Al terminar este estudio, se procede a la verificacion de la implantacion del sistema en la
empresa correspondiente. Los auditores en funcién de todo lo estudiado, realizaran el
informe de auditoria y segin el tipo de desviaciones encontradas, se concederd la

certificacion o no.

Una vez conseguida la certificacién, la empresa tendrd que pasar auditorias periddicas
(normalmente anuales) para verificar que se siguen manteniendo y cumpliendo los

requisitos establecidos en el sistema y en la norma certificada.

En caso de que se detectaran no conformidades o deficiencias muy graves, se podria

suspender la certificacion.

2.3. Servicio
2.3.1. Concepto de servicio

Como servicio denominamos la condicion de servir, es decir, de dar o prestar apoyo o

asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto de medios materiales o inmateriales.
Se encuentran las siguientes aplicaciones de esta palabra:
Servicio publico:

Como servicio publico se conoce toda prestacion realizada por una institucién publica o
privada que tiene como objeto satisfacer las diferentes necesidades de la colectividad para
garantizar su funcionamiento social y asegurar las condiciones de igualdad y bienestar en la

poblacion.

El servicio publico, en este sentido, es una actividad permitida, reservada o exigida a las
administraciones publicas y, como tal, que se encuentra contemplada dentro del marco
legislativo del Estado, de alli que se encuentre sujeta a ciertos controles y regulaciones por

parte de este.

Algunos servicio publicos suelen ser el servicio postal, de gas, electricidad y agua, servicios

médicos, servicios de educacion, etc.




Servicio al cliente:

Se denomina servicio al cliente aquel que esta orientado a cuidar los intereses o satisfacer
las necesidades del cliente. Como tal, supone un conjunto de actividades que buscan
responder a las necesidades del consumidor o usuario de los servicios o productos que

ofrece una empresa, tanto publica como privada.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

Servicio posventa

Como servicio posventa se denomina aquel que una empresa presta a sus clientes o
usuarios, poniendo a su disposicion un personal calificado para encargarse del

mantenimiento y monitoreo de los productos después de haber sido vendidos.

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes

satisfaccion de deseos o necesidades”

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: "Un servicio es una
obra, una realizacién o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente

en la propiedad de algo. Su creacién puede o no estar relacionada con un producto fisico




2.3.2. Caracteristicas de los servicios

Las caracteristicas de los servicios son:
Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes son cuatro:
1 Intangibilidad:

Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar
u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden ser almacenados, ni colocados en el
escaparate de una tienda para ser adquiridos y llevados por el comprador (como sucede con
los bienes o productos fisicos). Por ello, esta caracteristica de los servicios es la que genera
mayor incertidumbre en los compradores porque no pueden determinar con anticipacion y
exactitud el grado de satisfaccion que tendran luego de rentar o adquirir un determinado

servicio.
2. Inseparabilidad:

Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En cambio, los servicios con
frecuencia se producen, venden y consumen al mismo tiempo, en otras palabras, su

produccion y consumo son actividades inseparables.

3. Heterogeneidad:

Significa que los servicios tienden a estar menos estandarizados o uniformados que los

bienes. Es decir, que cada servicio depende de quién los presta, cuando y donde, debido al

factor humano; el cual, participa en la produccion y entrega.




4, Caracter Perecedero:

Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en inventario.

2.3.4. Caracteristicas de la calidad en el servicio

Las caracteristicas de la calidad en el servicio son:
Fiabilidad.

Los clientes desean que las empresas realicen el servicio deseado de forma fiable, precisa y
consistente. Se detecté que una de las mayores causas de insatisfaccion de los clientes son

las promesas no cumplidas.

Capacidad de respuesta.

Las empresas deben mostrar una actitud de ayuda y el ofrecimiento de un servicio rapido.
Seguridad.

Los clientes dicen que los empleados deberian conocer todos los detalles de su trabajo,

mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio que ofrecen.
Empatia.

Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio personalizado y que les

escuchen. Las personas desean ser tratados como individuos. Desean ser conocidos y

reconocidos.




2.3.5. Programa de atencién al cliente

Andrew Brown, en su libro Gestién de la atencion al cliente, establece las fases de la

creacion del programa de atencion al cliente:
Creacion de un programa de atencion

El éxito de cualquier programa de atencién al cliente depender4, en la fase de planeacion de

tres controles de calidad:

La calidad de la empresa y la preparacion
2, La calidad del sistema de servicios
3. La calidad de los productos o servicios vendidos.

En esta fase es cuando se debe examinar la propia cultura y el sistema de valores para
asegurarse que éstos son compatibles con las razones planteadas para poner en marcha el
programa. A partir de esto, se podrdn determinar los objetivos del programa, que deben
derivarse de una imagen real de lo que es, serd y deberia ser la empresa. Tiene que ser
compatibles con el resto del plan empresarial y deben ser operativos, lo que significa que se

deberdn convertir en trabajos y metas concretos.

Para obtener una imagen real de lo que hace la empresa y lo que deberia hacer habra que

hablar con el personal de todos los niveles y todos los departamentos:
. Sentimientos y actitudes de los empleados hacia los clientes

. Inconvenientes y problemas que los empleados consideren que les impiden prestar

un buen servicio.

. Las relaciones entre los empleados de los departamentos dentro de la empresa.




Disefio de un sistema de servicio

El sistema de servicio es la forma en que se presta el servicio al cliente. Es el conjunto de
los aspectos fisicos y procedimientos que constituyen un servicio, todo aquello de lo que

los empleados disponen para satisfacer las necesidades del cliente.

Los empleados necesitan que se les marque el nivel de servicio al que deben llegar, asi

como el rendimiento minimo que se les exige.

Lo primero que se debe hacer es analizar cudles son los componentes del propio sistema de

servicio, para determinar la necesidad de adaptarlos a lo que se esta pretendiendo hacer.
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CAPITULO I1I.

CONTEXTUALIZACION

La investigacion a realizar debe estar limitada en un dmbito de accién muy especifico, dado
el cardcter del problema a estudiar, el cual debe estar enmarcado por el entorno y los
elementos que se combinan para permitir una mejor comprensién de la relacion con el

origen del problema.

Por lo anterior, se considera que el entorno es el ambito empresarial, y dentro de éste, las
organizaciones que lo conforman, que se distinguirdn unas de otras, por diversos factores,

como lo que se tratan a continuacion.

Las empresas son clasificadas, segin la Secretaria de Economia en el acuerdo publicado el
dia 30 de Junio de 2009 en el diario oficial de la federacién, de acuerdo a la actividad
desarrollada, en industriales, comerciales y de servicios. México es un pais con una amplia
variedad de actividades econdémicas que pueden pertenecer a los sectores primario,

secundario o terciario:
Sector primario

Incluye todas las actividades donde los recursos naturales se aprovechan tal como se

obtienen de la naturaleza, ya sea para alimento o para generar materias primas.

. Agricultura y Ganaderia
. Explotacion forestal
. Mineria

. Pesca




Sector secundario

Se caracteriza por el uso predominante de maquinaria y de procesos cada vez mds
automatizados para transformar las materias primas que se obtienen del sector primario.
Incluye las fébricas, talleres y laboratorios de todos los tipos de industrias. De acuerdo a lo
que producen, sus grandes divisiones son construccién, industria manufacturera y

electricidad, gas y agua.
5 Construccion

. Industria manufacturera

Sector terciario

En el sector terciario de la economia no se producen bienes materiales; se reciben los
productos elaborados en el sector secundario para su venta; también nos ofrece la
oportunidad de aprovechar algin recurso sin llegar a ser duefios de €1, como es el caso de

los servicios. Asimismo, el sector terciario incluye las comunicaciones y los transportes.

s Comercio
. Servicios
. Transportes

Existe otra clasificacion, de la misma fuente de informacién, considerando el origen del
capital, es decir, los recursos financieros con que cuentan para el desarrollo de sus

actividades:

Publicas

1) Publicas.
2) Privadas




Empresas publicas

En este tipo de empresas el capital pertenece al estado y generalmente su finalidad es

satisfacer necesidades de caracter social, se pueden clasificar en:

. Centralizadas.

Cuando los organismos de las empresas se integran en una jerarquia que encabeza
directamente el presidente del pais con el objeto de unificar las decisiones, el mando y la

ejecucion.

. Desconcentradas.

Son aquellas que tienen determinadas facultades de decisién limitada, que manejan su

autonomia y su presupuesto, pero sin que deje de existir el nexo de jerarquia.

B Descentralizada.

Serian aquellas en las que se desarrollan actividades que competen al estado y que son de
interés general, pero que estan dotadas de personalidad, patrimonio y régimen juridico

propios.

. Estatales.

Pertenecen integramente al estado, no adoptan una forma externa de sociedad privada, tiene

personalidad juridica propia, se dedican a una actividad econémica y se someten

alternamente al derecho publico y al derecho privado.




. Mixta o paraestatales.

En estas existe la coparticipacion del estado y los particulares para producir bienes y
servicios. Su objeto es que el estado tienda a ser el tnico propietario tanto del capital como

de los servicios de la empresa.

El profesor de la Universidad Iberoamericana, Jorge Manuel Aguirre Hernandez, en su
publicacion “Las empresas publicas”, hace referencia a éstas de la siguiente manera: “En
nuestra opinién, el concepto de empresa publica viene determinado, aunque no
definitivamente, por un anilisis previo de dos elementos integradores, en primer lugar, se
trata de una empresa, es decir, una unidad econdmica resultante de la organizacion de los
recursos humanos, financieros y materiales tendientes a lograr el ejercicio de una actividad
econdmica que generalmente debe ser la produccion, en segundo lugar, la empresa es
publica, y ello significa que la propiedad y la direccion de la misma corresponden a una
administracién publica, por lo que se encuentra regulada por principios de derecho

piiblico™.

El Diario Oficial de la Federacion ha publicado, en agosto del 2014, una relacién de 189

entidades paraestatales de la Administracién Publica Federal:

. ORGANISMOS DESCENTRALIZADOS
SECRETARIA DE GOBERNACION
1. Archivo General de la Nacion

2. Consejo Nacional para Prevenir la Discriminacion

3. Talleres Graficos de México




SECRETARIA DE LA DEFENSA NACIONAL

4. Instituto de Seguridad Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas
SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

5. Casa de Moneda de México

6. Comisiéon Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros

7. Financiera Nacional de Desarrollo Agropecuario, Rural, Forestal y Pesquero
8. Instituto para el Desarrollo Técnico de las Haciendas Publicas

9. Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario

10. Loteria Nacional para la Asistencia Piblica

1. Prondsticos para la Asistencia Piblica

12. Servicio de Administracion y Enajenacion de Bienes

SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

13. Consejo Nacional para el Desarrollo y la Inclusién de las Personas con Discapacidad
14. Instituto Mexicano de la Juventud

15. Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores

SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS NATURALES

16. Comisién Nacional Forestal

17. Instituto Mexicano de Tecnologia del Agua

18. Instituto Nacional de Ecologia y Cambio Climético

19. Productos Forestales Mexicanos (en proceso de desincorporacion)
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SECRETARIA DE ENERGIA

20. Instituto de Investigaciones Eléctricas

21. Instituto Mexicano del Petréleo

22. Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares
SECRETARIA DE ECONOMIA

23. Centro Nacional de Metrologia

24. Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial

25. Servicio Geoldgico Mexicano

SECRETARIA DE AGRICULTURA, GANADER{A, DESARROLLO RURAL, PESCA
Y ALIMENTACION

26. Colegio de Postgraduados

27. Comisién Nacional de las Zonas Aridas

28. Comité Nacional para el Desarrollo Sustentable de la Cafia de Aztcar
29. Instituto Nacional de Investigaciones Forestales, Agricolas y Pecuarias
30. Instituto Nacional de Pesca

31. Productora Nacional de Biolégicos Veterinarios

SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

32. Aeropuertos y Servicios Auxiliares

33. Agencia Espacial Mexicana

34. Caminos y Puentes Federales de Ingresos y Servicios Conexos

35. Ferrocarriles Nacionales de México (en proceso de desincorporacion)

36. Servicio Postal Mexicano




37.

Telecomunicaciones de México

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

38.

39.

40.

41.

42.

Centro de Ensefianza Técnica Industrial

Centro de Investigacion y de Estudios Avanzados del Instituto Politécnico Nacional
Colegio de Bachilleres

Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica

Comision de Operacion y Fomento de Actividades Académicas del Instituto

Politécnico Nacional

43,

44,

45.

Comisién Nacional de Cultura Fisica y Deporte
Comisién Nacional de Libros de Texto Gratuitos

Consejo Nacional de Fomento Educativo

46. Fondo de Cultura Econémica

47. Instituto Mexicano de Cinematografia

48. Instituto Mexicano de la Radio

49. Instituto Nacional de Lenguas Indigenas

50. Instituto Nacional de la Infraestructura Fisica Educativa

S1. Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos

52. Patronato de Obras e Instalaciones del Instituto Politécnico Nacional
SECRETARIA DE SALUD

53. Centro Regional de Alta Especialidad de Chiapas




54.

83,

56.

al.

58.

39,

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

11,

2.

73,

Hospital General de México "Dr. Eduardo Liceaga"

Hospital General "Dr. Manuel Gea Gonzélez"

Hospital Infantil de México Federico Gémez

Hospital Juédrez de México

Hospital Regional de Alta Especialidad de Ciudad Victoria "Bicentenario 2010"
Hospital Regional de Alta Especialidad de Ixtapaluca

Hospital Regional de Alta Especialidad de la Peninsula de Yucatan
Hospital Regional de Alta Especialidad de Oaxaca

Hospital Regional de Alta Especialidad del Bajio

Instituto Nacional de Cancerologia

Instituto Nacional de Cardiologia Ignacio Chavez

Instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutricién Salvador Zubiran
Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias Ismael Cosio Villegas
Instituto Nacional de Geriatria

Instituto Nacional de Medicina Genémica

Instituto Nacional de Neurologia y Neurocirugia Manuel Velasco Suérez
Instituto Nacional de Pediatria

Instituto Nacional de Perinatologia Isidro Espinosa de los Reyes

Instituto Nacional de Psiquiatria Ramon de la Fuente Muiiiz

Instituto Nacional de Rehabilitacién




74. Instituto Nacional de Salud Publica

75. Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

76. Comision Nacional de los Salarios Minimos

77. Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores
SECRETARIA DE DESARROLLO AGRARIO, TERRITORIAL Y URBANO
78. Comision Nacional de Vivienda

79. Comisién para la Regularizacion de la Tenencia de la Tierra
PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

80. Instituto Nacional de Ciencias Penales

CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

81. Centro de Ingenieria y Desarrollo Industrial

82.  Centro de Investigacién Cientifica y de Educacién Superior de Ensenada, Baja

California

83. Centro de Investigacion en Quimica Aplicada

84. Centro de Investigaciones y Estudios Superiores en Antropologia Social
85. El Colegio de la Frontera Sur

86. Instituto de Investigaciones "Dr. José Maria Luis Mora"

87. Instituto Nacional de Astrofisica, Optica y Electrénica




88.

89.

90.

91,

92.

93.

94.

95.

ORGANISMOS DESCENTRALIZADOS NO SECTORIZADOS
Comisidon Ejecutiva de Atencién a Victimas
Comision Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores
Instituto Mexicano del Seguro Social
Instituto Nacional de las Mujeres

Procuraduria de la Defensa del Contribuyente

EMPRESAS DE PARTICIPACION ESTATAL MAYORITARIA

SECRETARIA DE GOBERNACION

96. Notimex, S.A. de C.V. (en proceso de desincorporacién)

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

g A

98.

99,

Agroasemex, S.A.
Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, S.N.C.

Banco Nacional de Comercio Exterior, S.N.C.

100. Banco Nacional de Crédito Rural, S.N.C. (en proceso de desincorporacion)

101. Banco Nacional de Obras y Servicios Publicos, S.N.C.

102. Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea y Armada, S.N.C.




103. Nacional Financiera, S.N.C.

104. Seguros de Crédito a la Vivienda SHF, S.A. de C.V.

105. Servicios de Almacenamiento del Norte, S.A. (en proceso de desincorporacion)
106. Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C.

107. Terrenos de Jéltipan, S.A. (en proceso de desincorporacion)
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

108. Diconsa, S.A. de C.V.

109. Incobusa, S.A. de C.V. (en proceso de desincorporacion)

110. Liconsa, S.A. de C.V.

SECRETARIA DE ENERGIA

111. Terrenos para Industrias, S.A. (en proceso de desincorporacion)
SECRETARIA DE ECONOMIA

112. Exportadora de Sal, S.A. de C.V.

SECRETARIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, DESARROLLO RURAL, PESCA
Y ALIMENTACION

113. Instituto Nacional para el Desarrollo de Capacidades del Sector Rural, A.C.
SECRETAR{A DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES
114. Administracién Portuaria Integral de Altamira, S.A. de C.V.

115. Administracién Portuaria Integral de Coatzacoalcos, S.A. de C.V.

116. Administracién Portuaria Integral de Dos Bocas, S.A. de C.V.




117:

118.

119.

120.

121.

122,

123.

124.

125.

126.

127.

128.

129.

130.

131.

132.

133.

134.

Administracion Portuaria Integral de Ensenada, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Guaymas, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Lazaro Céardenas, S.A. de C.V.
Administracién Portuaria Integral de Manzanillo, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Mazatlan, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Progreso, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Puerto Madero, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Puerto Vallarta, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Salina Cruz, S.A. de C.V.
Administracién Portuaria Integral de Tampico, S.A. de C.V.
Administracioén Portuaria Integral de Topolobampo, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Tuxpan, S.A. de C.V.
Administracion Portuaria Integral de Veracruz, S.A. de C.V.
Aeropuerto Internacional de la Ciudad de México, S.A. de C.V.
Ferrocarril Chihuahua al Pacifico, S.A. de C.V. (en proceso de desincorporaci6n)
Ferrocarril del Istmo de Tehuantepec, S.A. de C.V.

Grupo Aeroportuario de la Ciudad de México. S.A. de C.V.

Servicios Aeroportuarios de la Ciudad de México, S.A. de C.V.

SECRETARI{A DE LA FUNCION PUBLICA

133,

Instituto Nacional de Administracién Publica, A.C.




SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

136. Centro de Capacitacion Cinematografica, A.C.

137. Compafiia Operadora del Centro Cultural y Turistico de Tijuana, S.A. de C.V.
138. Educal, S.A. de C.V.

139. Estudios Churubusco Azteca, S.A.

140. Impresora y Encuadernadora Progreso, S.A. de C.V.

141. Television Metropolitana, S.A. de C.V.

SECRETARIA DE SALUD

142. Centros de Integracion Juvenil, A.C.

143. Laboratorios de Bioldgicos y Reactivos de México, S.A. de C.V.
SECRETARIA DE TURISMO

144. Consejo de Promoci6on Turistica de México, S.A. de C.V.

145. FONATUR Constructora, S.A. de C.V.

146. FONATUR Operadora Portuaria, S.A. de C.V.

147. FONATUR Mantenimiento Turistico, S.A. de C.V.

148. FONATUR Prestadora de Servicios, S.A. de C.V.

CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

149. Centro de Investigacion Cientifica de Yucatan, A.C.

150. Centro de Investigacion en Alimentacion y Desarrollo, A.C.

151. Centro de Investigacion en Geografia y Geomatica "Ing. Jorge L. Tamayo", A.C.

152. Centro de Investigacion en Matematicas, A.C.




153.

154.

AC,

155,

156.

137,

158.

139.

160.

161.

162.

163.

164.

165.

166.

167.

168.

169.

170.

Centro de Investigacion en Materiales Avanzados, S.C.

Centro de Investigacién y Asistencia en Tecnologia y Disefio del Estado de Jalisco,

Centro de Investigacién y Desarrollo Tecnoldgico en Electroquimica, S.C.
Centro de Investigacion y Docencia Econémicas, A.C.

Centro de Investigaciones Biolégicas del Noroeste, S.C.

Centro de Investigaciones en Optica, A.C.

CIATEC, A.C. "Centro de Innovacién Aplicada en Tecnologias Competitivas"
CIATEQ, A.C. Centro de Tecnologia Avanzada

Corporacién Mexicana de Investigacién en Materiales, S.A. de C.V.

El Colegio de la Frontera Norte, A.C.

El Colegio de Michoacén, A.C.

El Colegio de San Luis, A.C.

Instituto de Ecologia, A.C.

Instituto Potosino de Investigacién Cientifica y Tecnolégica, A.C.

EMPRESAS FILIALES DE PETROLEOS MEXICANOS
Compaiiia Mexicana de Exploraciones, S.A. de C.V.
LLI Servicios, S.A. de C.V.
Instalaciones Inmobiliarias para Industrias, S.A. de C.V.

P.M.I. Comercio Internacional, S.A. de C.V.
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. FIDEICOMISOS PUBLICOS

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO
171. Fondo de Capitalizacion e Inversion del Sector Rural
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

172. Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanias
SECRETARIA DE ECONOMIA

173. ProMéxico

SECRETARIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, DESARROLLO RURAL, PESCA
Y ALIMENTACION

174. Fideicomiso de Riesgo Compartido
175. Fondo de Empresas Expropiadas del Sector Azucarero
SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

176. Fideicomiso de Formacién y Capacitacién para el Personal de la Marina Mercante

Nacional
SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

177. Fideicomiso de los Sistemas Normalizado de Competencia Laboral y de Certificacién

de Competencia Laboral
178. Fideicomiso para la Cineteca Nacional
SECRETARIA DE DESARROLLO AGRARIO, TERRITORIAL Y URBANO

179. Fideicomiso Fondo Nacional de Fomento Ejidal

180. Fideicomiso Fondo Nacional de Habitaciones Populares




SECRETARIA DE TURISMO

181. Fondo Nacional de Fomento al Turismo

CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA
182. Fondo de Informacién y Documentacion para la Industria

183. Fondo para el Desarrollo de Recursos Humanos

. FIDEICOMISOS PUBLICOS QUE FORMAN PARTE DEL SISTEMA
FINANCIERO MEXICANO

SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

184. Fondo de Garantia y Fomento para la Agricultura, Ganaderia y Avicultura
185. Fondo de Garantia y Fomento para las Actividades Pesqueras

186. Fondo de Operacioén y Financiamiento Bancario a la Vivienda

187. Fondo Especial de Asistencia Técnica y Garantia para Créditos Agropecuarios
188. Fondo Especial para Financiamientos Agropecuarios

SECRETARIA DE ECONOMIA

189. Fideicomiso de Fomento Minero

La Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), que formula y coordina la politica social
solidaria y subsidiaria del Gobierno Federal, orientada hacia el bien comn, y la ejecuta en

forma corresponsable con la sociedad, en su publicacién de Servicios Publicos — Obras

Publicas, proporciona los siguientes conceptos:




. Un servicio publico “es una actividad técnica destinada al publico para satisfacer
una necesidad de cardcter general, bajo un régimen juridico especial. Si tal actividad la
reconoce la ley como servicio publico y la desempefia directamente la administracion
publica o, indirectamente, por medio de particulares en quienes delega su ejecucion —por
ejemplo, bajo el régimen de concesién—, estaremos frente a un servicio publico en estricto
sentido.- Otra definicion nos dice que un Servicio Publico es “Toda actividad técnica
destinada a satisfacer una necesidad de caracter general, cuyo cumplimiento uniforme y
continuo deba ser permanentemente asegurado, regulado y controlado por los gobernantes,
con sujecion a un mutable régimen juridico del derecho privado, ya por medio de la
Administracién Publica, o bien mediante particulares facultados para ello por autoridad

competente, en beneficio indiscriminado de toda persona™.

. Prestacion de los servicios publicos: La prestacion de los servicios publicos
municipales debera ser realizada por los ayuntamientos, pero podran concesionar a
personas fisicas o morales, los que no afecten a la estructura y organizacién municipal. No
seran objeto de ningtin tipo de concesién los servicios de seguridad publica y de transito;
tampoco se podrd concesionar la recaudacién de los ingresos municipales. Cuando los
servicios publicos municipales sean prestados directamente por el Ayuntamiento, serdn
administrados bajo la vigilancia del mismo o de los érganos municipales respectivos, en la
forma que determinen la ley, sus reglamentos o el propio Ayuntamiento. Cuando los
ayuntamientos decidan aplicar un sistema mixto de prestacién de un servicio publico,
tendran a su cargo la organizacion y direccion correspondiente, conforme a las
disposiciones de los propios ayuntamientos. Cuando los servicios publicos municipales
sean concesionados a particulares, se sujetaran a las disposiciones de la Ley Orgénica

Municipal a las contenidas en la concesion y a las que determine el ayuntamiento.

. Tipos de servicios publicos: Los servicios piblicos son diversos porque
comprenden, por lo general, aquellas necesidades que la propia comunidad rural o una

urbana o industrial requiere a lo largo de su evolucién, por ejemplo, tales servicios puiblicos

son los que se enuncian a continuacion:




Agua potable: este servicio implica la instalacion, mantenimiento y conservacién de las
redes de agua; su potabilizacién, su distribucion y la vigilancia de las calidades del agua y

de las condiciones sanitarias de las instalaciones.

Alumbrado publico: este servicio consiste en iluminar las dependencias y 4reas publicas y

vigilar los programas de mantenimiento de las redes de alumbrado publico.

Alcantarillado: comprende dos aspectos: el drenaje sanitario y el pluvial. El drenaje
sanitario tiene por finalidad la eliminacion de aguas negras hasta aquellos lugares en donde
se les pueda dar debida utilizacion. El drenaje pluvial tiene por objeto la conduccién del

agua de lluvias para evitar su estancamiento.

Bomberos: tiene por objeto controlar y extinguir los incendios, y brindar seguridad a la

poblacién contra los peligros o dafios causados por explosiones y otros siniestros similares.

Calles y Pavimentacion: El trazo y la construccion, ampliacién y mantenimiento de las vias
publicas es un servicio tipicamente municipal que requiere la supervisién directa de la
autoridad local, a fin de que las actividades que se realizan en el Municipio no se

entorpezcan.

Embellecimiento y Conservacién de los poblados y centros urbanos: este servicio se ocupa
de la realizacion de obras de conservacion y mantenimiento de los centros de poblacién

para resguardar su imagen urbana.

Limpia: Es un servicio piblico que consiste en la recoleccién y destino de basuras y
desechos; a fin de preservar el medio, requiere de la colaboracién de los vecinos para
mantener limpias las calles y los lugares publicos. Existen tres posibilidades para resolver
el problema de la basura: 1. Industrializarla, mediante la seleccién de sus componentes, con
el fin de reutilizar los metales, el papel, el carton y el empleo de la materia organica como
fertilizante. 2. Incinerarla, para eliminar los riesgos que producen los tiraderos al aire libre,
tales como plagas de moscas, malos olores y focos de infeccién, pero requiere
consideraciones sobre la posible contaminacién del ambiente. 3. Relleno sanitario,

utilizando la basura para rellenar depresiones en terrenos que, posteriormente, al ser

cubiertos por una capa de tierra, pueden convertirse en zonas verdes.




Mercados: es un servicio por medio del cual la administracion municipal proporciona
lugares y locales para que se realicen las actividades comerciales y para verificar las

condiciones higiénicas de las mercancias destinadas al consumo humano.

Cementerios y panteones: este servicio tiene por objeto proporcionar sitios adecuados para
las inhumaciones o incineraciones de cadéveres; implica el cobro de derechos y el

mantenimiento de las instalaciones.

Parques y jardines: mediante este servicio publico el municipio brinda a sus habitantes
lugares de esparcimiento y dreas verdes que operan como pulmones urbanos. El

mantenimiento abarca las fuentes y los motivos ornamentales.

Rastros: al proporcionar este servicio, el municipio se ocupa de vigilar la matanza de los
animales que son para el consumo de la poblacién, cuidando que se lleve a cabo en

cantidades autorizadas y bajo las condiciones de salubridad e higiene necesarias.

De acuerdo a las necesidades que satisfacen los ayuntamientos mediante la prestacion de

cierto tipo de servicios pablicos, estos se pueden clasificar en los que atienden necesidades:
. Prioritarias

. De desarrollo urbano

. De seguridad publica

. Econdmicas

. De asistencia social

Las necesidades prioritarias son aquellas que no pueden dejarse de atender porque son

vitales para la comunidad.

Los servicios pilblicos que las atienden son principalmente los de agua potable, energia

eléctrica, de salud, de vivienda y de educacién.




Las necesidades de desarrollo urbano son atendidas por los servicios publicos de
alcantarillado; de banquetas y pavimentacién; de alineacién y nomenclatura de calles, de

parques y jardines; de vialidad, de transporte urbano, de limpia, panteones y rastros.

Las necesidades de seguridad publica de una comunidad comprenden la disponibilidad de
una convivencia plena dentro de una situacién de respeto mutuo, tanto en lo individual
como en lo colectivo; y, sobre todo, en lo relativo a sus pertenencias que legalmente les
correspondan a los miembros de la comunidad. Los servicios publicos que atienden tales

necesidades son, el de seguridad publica y transito, de rehabilitacion penal y de bomberos.

Las necesidades econémicas son aquéllas que constituyen la base de la vida comercial de la

comunidad; el servicio publico tipico es el de mercados y centrales de abasto.

Las necesidades de la comunidad en lo relativo a la atencién de grupos marginados y
minusvalidos; ancianos desamparados, asi como también nifios indigentes y maltratados se

atienden mediante el servicio publico de la asistencia social.

. Diagnéstico de los servicios piblicos municipales

El diagnéstico de los servicios municipales constituye la herramienta basica para conocer,

entre otras cosas:
El estado que guarda la necesidad que tiene como cometido resolver el servicio publico

La medida en que se satisface o se atiende la necesidad colectiva que es razén de ser del

servicio, asi como las causas de su falta de atencién o cobertura parcial

Los recursos requeridos para satisfacer las necesidades colectivas objetivo a través del

servicio publico en cuestion.
La capacidad instalada del servicio.

Las tendencias de incremento, estabilizacion o decremento de la demanda social del

servicio




La cobertura territorial o funcional del servicio.

El costo de operacion y el costo de ampliacion o refuerzo de la cobertura del servicio
La calidad con que se proveen los bienes y apoyos que brinda el Servicio

Los obstaculos diversos que enfrenta la adecuada provisién del servicio

Otras dimensiones de la realidad en la que se desenvuelve la autoridad municipal para la

provisién de los servicios pablicos

Empresas privadas.

Lo son cuando el capital es propiedad de inversionistas privados y la finalidad es
eminentemente lucrativa. A su vez, pueden se nacionales, cuando los inversionistas son
nacionales o nacionales y extranjeros y transnacionales, cuando el capital es
preponderantemente de origen extranjero y las utilidades se reinvierten en los paises de

origen.

Las cifras del censo econémico del 2014, del INE, son las contenidas en el siguiente

cuadro:

Total de los sectores 4,230,745
Pesca y acuicultura 20.407
Mineria 3,032
Electricidad, agua y gas 211
Construccién 17.063
Manufacturas 489,530
Comercio 2.042 641
Transportes. comeos y almacenamiento 17.989
Servicios financieros y de seguros 23,761
Servicios privados no financieros 1.613.601

Fuente: INEGI, censo econémico del 2014




El autor del libro “Administracion de Empresas, Agustin Reyes Ponce, menciona que la
empresa privada es la que busca la obtencion de un beneficio econémico mediante la

satisfaccion de alguna necesidad de orden general o social.

El ambito empresarial estd formado por un sinnimero de organizaciones que se dedican a
diversas actividades, tal como se tiene en el Sistema de Informacién Empresarial Mexicano
(SIEM), que fue desarrollado a inicios de 1996, ante la necesidad de contar con
informacién especifica de las empresas, integrantes de una determinada zona geogrifica. Y
se conceptualiza como el registro completo de las empresas existentes desde una
perspectiva pragmatica y de promocion, accesible a confederaciones, autoridades, empresas

y publico en general, via internet.

“Las mejores empresas mexicanas” es el reconocimiento que se otorga a las empresas
medianas mexicanas privadas por su alto desempefio en la gestién de negocios , siendo

ademds una plataforma para exponer, reconocer e impulsar las mejores pricticas 7
empresariales con el apoyo del Banco Nacional de México, Deloitte y el Tecnoldgico de

Monterrey.

Esta iniciativa concebida por Deloitte, se introdujo por primera vez en México en 2010 a
partir de la experiencia en varios paises, entre los cuales se encuentran Canad, Irlanda y

Holanda.

No se trata de un ranking de empresas, ni de un galardén a un solo individuo: es el

reconocimiento a toda una empresa mexicana que se ha destacado en sus practicas y

procesos de negocio.




En 2014 un total de 109 empresas fueron evaluadas durante la Fase II, de las cuales las
siguientes empresas han sido acreedoras a ser reconocidas como "Las Mejores Empresas

Mexicanas 2014, empresas medianas que dejan huella".
L. Agroequipos (Distribuidor exclusivo John Deere en el norte de Sinaloa)

I Agroindustrias del Norte (Empresa dedicada a la distribucién de la més alta

tecnologia para la agricultura).

IlI.  Alden Germania / Alden Satélite / Automotriz Geisha (Grupo Alden es uno de los

principales grupos automotores en México).

IV.  Almacenadora Mercader, S.A. (organizacién auxiliar de crédito orientada a

compaiiias de agronegocios y manufacturas del sector agricola, industrial y comercial).

Y. Andamios Atlas (Empresa especializada en el arrendamiento y venta de andamios

para la construccién y mantenimiento industrial a gran escala).

VL. Laboratorio AVI-MEX (Empresa de la industria farmacéutica veterinaria dedicada a
la investigacion, desarrollo, manufactura, importacion, exportacién y comercializacion de

productos bioldgicos).

VII.  Bodegén, S.A. de C.V. (Empresa comercial detallista y de servicios con una

trayectoria de 123 afios, lider en Colima y presente en Jalisco y Michoacén).

VIII.  Cadu Inmobiliaria (empresa fundada hace 13 afios, dedicada al desarrollo, disefio,
construccion y comercializacién de proyectos habitacionales principalmente de interés

social).

IX.  Café del Pacifico, S.A. de C.V. (dedicada al desarrollo de soluciones integrales e

innovadoras en bebidas y alimentos de conveniencia).

X. Casas Arko (integra las dreas que intervienen en la promocién inmobiliaria, con el

objeto de participar en el mercado de la construccién y venta, especialmente de vivienda).

XL Casas Javer (Constructora de vivienda lider en el sistema de créditos Infonavit a

nivel nacional mas grande de México).




XII.  Plaza Las Américas, S.A. de C.V. (Una empresa de servicios inmobiliarios
orientada al arrendamiento y venta de propiedades que incluyen fraccionamientos,

estacionamientos y agencias automotrices).

XL Coa Internacional (empresa Mexicana méds importante de la industria Comercial

Odontolégica en México y una de las més reconocidas en Latinoamérica)

XIV. Compusoluciones y Asociados, S.A. de C.V. (Empresa mayorista que distribuye
soluciones de tecnologias de informacién incluido hardware, software y servicios basados

en diversas plataformas).

XV. CT Internacional del Noroeste, S.A. de C.V. (comercializacién de equipo

electrénico)
XVIL.  Dextra Tecnologias (desarrollo de aplicaciones en e-business o web)

XVIL. Grupo ECO (sectores relacionados con energéticos, servicios y desarrollo de

tecnologias).

XVIIL Elara  (Proveedor lider de telecomunicaciones y tecnologia en Meéxico vy

Latinoamérica).

XIX. Electrodos INFRA (fabrica y vende productos de soldadura para diferentes

industrias)

XX. Grupo Experiencias Xcaret (empresa 100% mexicana lider en entretenimiento

turistico sustentable).




El INE muestra resultados del censo econémico del 20 14, en la siguiente gréfica:
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Fuente: INEGI, censo econémico del 2014.

En el marco de la presentacién del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdémicas (DENUE), el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) dio a
conocer que existen 4 millones 926 mil 61 de empresas en México. Estas unidades
econoémicas representan 87 por ciento de todas las reportadas en el Censo Econdmico 2014

del INEGI. El instituto indicé que 2 millones 825 mil 272 empresas ya estaban registradas

en la versién anterior del DENUE, mientras que 2 millones 100 mil 789 de negocios
restantes fueron incorporados en esta versién. Por otro lado, de las 4 millones 410 mil 199
unidades econémicas que estaban registradas en el DENUE Interactivo 10/2013, fueron

dadas de baja un total de un millén 584 mil 927 negocios, mismos que cerraron o

suspendieron actividades.




El Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte, México 2007 (SCIAN),

agrupa los servicios en los siguientes sectores:

51 Informacién en medios masivos

52 Servicios financieros y de seguros

53 Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles

54 Servicios profesionales, cientificos y técnicos

55 Corporativos

56 Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion
61 Servicios educativos

62 Servicios de salud y de asistencia social

71 Servicios de esparcimiento, culturales y deportivos, y otros servicios recreativos
72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas

81 Otros servicios excepto actividades gubernamentales

El sector Otros servicios, excepto gobierno comprende subsectores con procesos de
produccion muy diferentes entre si, que por sus caracteristicas no tuvieron cabida en ningun
otro sector de la clasificacion; estos subsectores son: Servicios de reparacién y
mantenimiento (de automéviles y camiones; de equipo electrénico y de precision; de
maquinaria y equipo, y de articulos para el hogar y articulos personales, etcétera); Servicios
personales (salones y clinicas de belleza, y peluquerias; bafios piiblicos; lavanderias y
tintorerias; servicios funerarios, etcétera); Asociaciones y organizaciones (dedicadas a la

promocién, representacién y defensa de los intereses de sus afiliados y de causas religiosas,

politicas, civiles y similares).




El Plan Nacional de Desarrollo distribuye las poblaciones por regiones:

Regién Sur-Sureste: Campeche, Chiapas, Guerrero, Oaxaca, Puebla, Quintana Roo,

Tabasco, Veracruz de Ignacio de la Llave y Yucatan.

Region Centro-Occidente: Aguascalientes, Colima, Guanajuato, Jalisco, Michoacan de

Ocampo, Nayarit, San Luis Potosi y Zacatecas.
* Regién Centro: Distrito Federal, Hidalgo, México, Morelos, Querétaro y Tlaxcala.
* Regién Noreste: Coahuila de Zaragoza, Chihuahua, Durango, Nuevo Leén y Tamaulipas.

* Region Noroeste: Baja California, Baja California Sur, Sinaloa y Sonora.

De acuerdo a esta zonificacion, el INE presenta, al 2008, graficas con la distribucion

i
€conomica:
Total Distribucién porcentual
Ragiones
Absoluto % Total Micro Pequefios Medianos Grandes
Total nacional 1367 287 1000 100.0 844 a7 os 04
Sur Sureste 357 659 282 100.0 954 as 03 03
Centro Occidenta 314 475 230 100.0 @52 42 04 0.3
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Total Micro Pequefos Medianos Grandes
RegiénEntidad
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Total nacional 357658 166.0 341 354 100.0 14 192 100.0 1228 100.0 978 100.0
Campeche 10752 30 10024 29 629 45 50 4.1 49 50
Chiapas 43161 i2.1 41678 122 1343 85 o 78 4 45
Guerrero 38 444 wor 36930 108 1303 8.2 12r 103 B4 86
Oaxaca 43714 122 42 307 124 1288 R} 65 54 53 54
Puebla 67874 180 65 160 16.1 232 185 214 174 141 14.5
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Fuente: INEGI, censo econdémico del 2008.




En el Estado de Chiapas, seglin datos estadisticos del INE, cuenta con 129 863 unidades
economicas, el 3.5 % del pais y emplea 411 997 personas, el 2.0 % del personal ocupado de

México. Respecto al Estado, por municipios:
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Fuente: INEGI, censo econémico 2014

Por actividades econémicas, se tiene:

Fuente: INEGI, censo econémico 2014




El giro que interesa a la investigacién es el de servicio privado, y aquél que se presta en la
ciudad de Villaflores, Chiapas. Esta localidad se ubica en el municipio Villaflores en el
estado de Chiapas en las coordenadas geogréficas latitud 16.233611 y longitud -93.266667
a una mediana altura de 540 metros sobre el nivel del mar (msnm). Colinda al norte con los
municipios de Ocozocoautla de Espinosa y Suchiapa; al este con los municipios de
Suchiapa, Chiapa de Corzo y Villa Corzo; al sur con los municipios de Villa Corzo y

Tonala; al oeste con los municipios de Arriaga y Jiquipilas.

Una breve resefia histérica es, segun la Enciclopedia de los Municipios y Delegaciones de
Meéxico, en el apartado correspondiente al Estado de Chiapas: “La historia de Villaflores se
remonta a la época de los dominicos del convento de Chiapa, quienes fundaron las
haciendas denominadas frailescas. El primer intento de integracion municipal es el decreto
promulgado el 9 de noviembre de 1876 por Carlos Borda, gobernador y comandante militar
de Chiapas; el mandato ordenaba la ereccion en pueblo del estado con el nombre de
Catarina La Grande, a la congregacién de familias residentes en el terreno Catarina,
perteneciente al departamento de Chiapa. El nuevo pueblo estuvo a punto de nulificarse,
pues no obstante que el decreto establecia: "Previa indemnizacién del terreno que se
ocupe”, la familia Moreno (que fue afectada) interpuso el recurso de amparo, el cual le fue
concedido por la Suprema Corte de Justicia de la Nacién. Con este motivo, Sebastian
Escobar, gobernador del Estado, promulgé un decreto (7 de noviembre de 1877) que deroga
la anterior disposicion. Sin embargo, al correr del tiempo el pueblo de Catarina La Grande
subsiste. El 3 de noviembre don Emilio Rabasa promulga el decreto que cambia el nombre
al poblado de Catarina la Grande por el de Villaflores. Siendo gobernador Jesis Agustin
Castro, en 1915, le da la categoria de municipio libre. E1 10 de julio de 1935 se cambia la
cabecera municipal al poblado de Monte Negro, situacién que se revierte en enero de 1936.
El 30 de noviembre de 1944, el gobernador del estado Rafael Pascacio Gamboa le otorga
la categoria de ciudad a la cabecera municipal. En 1983, para efectos de plantacién se ubica
al municipio en la regién IV Frailesca. Con motivo del 175 aniversario de la Independencia

y 75 de la Revolucién Mexicana, durante un periodo nacional, reciben en la cabecera

municipal los simbolos patrios.”




La siguiente tabla muestra los indicadores sociodemogréficos de Villaflores, Chiapas,
segun datos del INE al 2010.

CHIAFAS
4 {ESTADO)
98,618 y ;

Totzl de hogares v viviendas

particulares habitadas, 2010 b
Tamafio promedio de loz hogares a1
(persanas), 2010 ;
Hogares con jefatura femenina, 2010 4,392
Grado promedio de escolaridad de la 6.8
pobiacion de 15 omaés afios, 2010

Total de escuelas en educacion basica y m
media superior, 2010

Personal médico (personas), 2010 133
Unidades médicas, 2010 14
Ndmero promedio de carencias paralz 29

pobiacion en situacidn de pobreza, 2010
Ndmero promedio de carencias para la
pobiacion en situzcibn de pobreza 39
extrema, 2010

Fuentes: Elaboracion propia con informacidn del INEGHy COMEVAL,

* La poblacién total del municipio en 2010 fue de 98,618 personas, lo cual representd el

2.1% de la poblacion en el estado.

* En el mismo afio habia en el municipio 24,206 hogares (2.3% del total de hogares en la
entidad), de los cuales 4,892 estaban encabezados por jefas de familia (2.3% del total de la
entidad).

« El tamafio promedio de los hogares en el municipio fue de 4.1 integrantes, mientras que

en el estado el tamafio promedio fue de 4.4 integrantes.

* El grado promedio de escolaridad de la poblacién de 15 afios o mas en el municipio era en

2010 de 6.8, frente al grado promedio de escolaridad de 6.7 en la entidad.

* En 2010, el municipio contaba con 119 escuelas preescolares (1.6% del total estatal), 136
primarias (1.6% del total) y 37 secundarias (1.9%). Ademas, el municipio contaba con 18

bachilleratos (2.6%), una escuela de profesional técnico (5.3%) y diez escuelas de

formacién para el trabajo (2.2%). El municipio también contaba con cuatro primarias
indigenas (0.1%).




* Las unidades médicas en el municipio eran 14 (1.1% del total de unidades médicas del

estado).

* El personal médico era de 133 personas (2.5% del total de médicos en la entidad) y la

razon de médicos por unidad médica era de 9.5, frente a la razén de 4.1 en todo el estado.

Segin la publicacién del Gobierno de Estado de Chiapas, denominada “Instrumentos
Normativos para la Formulacién del Anteproyecto de Presupuesto de Egresos del 2014,

muestran las cifras de la poblacion total:

SUBTOTAL REGION VI “FRAILESCA" 266673
008 Angel Albino Corzo 26 681
020 La Concordia 47 572
107 Villa Corzo 65 831
108 Villaflores 104 834
117 Montecristo de Guerrero 7 301
123 El Parral 14 454

Fuente: Gobierno del Estado de Chiapas. 2014

La actividad econémica, segan INE, al 2010, se encuentra integrada de la siguiente manera:

. Sector Primario. El 49.41% realiza actividades agropecuarias. El porcentaje de este

sector en los dmbitos regional y estatal fue de 59.79% y 47.25% respectivamente.

. Sector Secundario. El 12.51% de la PEA ocupada laboraba en la industria de la

transformaci6n, mientras que en los niveles regional y estatal los porcentajes fueron de

10.49% y 13.24% respectivamente.
y p




. Sector Terciario. El 36.49% de la PEA ocupada se emplea en actividades
relacionadas con el comercio o la oferta de servicios a la comunidad, mientras que en los
niveles regional y estatal el comportamiento fue de 28.43% y 37.31% respectivamente. En
la percepcion de ingresos, en el municipio, se tienen los siguientes resultados: el 36.51% de
los ocupados en el sector primario no perciben ingresos y sélo 1.17% reciben mas de cinco
salarios. En el sector secundario, 6.24% no perciben salario alguno, mientras que 2.18%
reciben més de cinco. En el terciario, 6.64% no reciben ingresos y el 10.60% obtienen mas

de cinco salarios minimos de ingreso mensual.

El programa de desarrollo urbano del centro de poblacién de Villaflores indica que de
acuerdo a las caracteristicas generales de las unidades econdmicas que se registran en el
Municipio de Villaflores, por sectores de actividades, se tienen los siguientes porcentajes

con relacion al personal empleado en cada componente:

Sector econémico Porcentaje con respecto al
total municipal

Comercio 41.16%

Servicios privados no financieros 38.43%

Industria manufacturera 11.79%

Comunicaciones y transportes 8.14%

Construccion 0.47%

Fuente: INEGI. Censo econémico 2010

El comercio es la actividad mas representativa de la localidad, la cual se subdivide en
subsectores comercio al por mayor y en comercio al por menor, de estos el més importante

es al por menor que por si solo representa el 29.51% del total.

El segundo sector en importancia es el dedicado a los servicios privados no financieros, que
comprende los subsectores: servicios de alquiler, desempefio profesional, hoteleria y

restoranes, servicios técnicos especializados, reparacion y mantenimiento y los servicios

relacionados a la agricultura en general.




La industria manufacturera se presenta con un 11.79%, de los cuales, la mayor proporcion
esta empleada en actividades relacionadas con el subsector productos alimenticios, bebidas

y tabaco, con el 6.29% del total general.

Los servicios que se prestan en la localidad, por empresas privadas, son:

. Salud

. Bancarios

. Financieros

. Transportes

. Automotrices
. Comunicacion

. Hospedaje

. Seguridad
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CAPITULO 1V.
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este capitulo, se encuentra el desarrollo de la investigacion, desde la seleccién del
enfoque y metodologia, asi como el planteamiento de la hipétesis, sus variables y los
instrumentos que permitieron obtener la informacién necesaria para comprobar la hipdtesis

formulada.

1. Enfoque de la investigacién

Hernandez, Fernindez y Baptista, en su obra Metodologia de la Investigacion,
sostienen que todo trabajo de investigacién se sustenta en dos enfoques principales:
el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo, los cuales de manera conjunta forman un
tercer enfoque: El enfoque mixto. El enfoque de la investigacion es un proceso
sistemdtico, disciplinado y controlado y esta directamente relacionada a los métodos
de investigacion que son dos: método inductivo generalmente asociado con la
investigacién ~ cualitativa que consiste en ir de los casos particulares a la
generalizacion; mientras que el método deductivo, es asociado habitualmente con la

investigacion cuantitativa cuya caracteristica es ir de lo general a lo particular.

Sampieri en su libro Metodologia de la Investigacién, indica que una investigacién es un
conjunto de procesos sistemdticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno., y

se desarrolla en diez fases:

1) Idea

2) Planteamiento del problema

3) Revision de la literatura y formulacién del marco teérico
4) Visualizacion del alcance del estudio

5) Elaboracion de hipétesis y definicién de variables

6) Desarrollo del disefio de investigacion

7) Definicion y selecciéon de muestra




8) Recoleccién de datos
9) Analisis de datos

10) Elaboracion de reporte de resultados

En el proceso cuantitativo es secuencial y probatoria, el orden es riguroso. Parte de una
idea, que va acotdndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o perspectiva tedrica. De las
preguntas se establecen hipdtesis y se determinan variables; se desarrolla un plan para
probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadisticos) y se establece una

serie de conclusiones respecto de la hipétesis.

El proceso cualitativo es en espiral, las etapas a realizar interacttan entre si y No siguen una
secuencia rigurosa. También se guia por dreas o temas significativos de investigacion.
Pueden desarrollar preguntas e hipétesis antes, durante o después de la recoleccion y
andlisis de datos. Con frecuencia, estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales
son las preguntas de investigacion més importantes; y después, para refinarlas y
responderlas. El proceso se mueve de manera dinimica en ambos sentidos: entre los hechos

y su interpretacion.

El enfoque a aplicar en la investigacin sera una combinacién del cualitativo y cuantitativo,
que se denomina mixto, porque involucra métodos cualitativos y cuantitativos, asi como las

variables que podran ser medibles y descriptivas.

2. Método de la investigacion

En la publicacién de Sampieri, el autor menciona que del alcance del estudio depende la
estrategia de investigacion. Asi, el disefio, los procedimientos y otros componentes del
proceso seran distintos en estudios con alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o

explicativo. Pero en la practica, cualquier investigacién puede incluir elementos de mas de

uno de estos cuatro alcances.




Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo a analizar es un tema o problema
de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado
antes. Sirven para preparar el terreno y por lo comin anteceden a investigaciones con

alcances descriptivo, correlacional o explicativo.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de las personas, grupos comunidades, procesos, objetos o cualquier fenémeno que
se someta a un anilisis. Son la base de las investigaciones correlacionales, las cuales a su
vez proporcionan informacién para llevar a cabo los estudios explicativos que generan un

sentido de entendimiento y son altamente estructurados.

Los estudios correlacionales pretenden responder a preguntas de investigacion. Asocia
variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacién. Tiene como proposito
conocer la relacién que exista entre dos o mas conceptos, categorias, variables en un

contexto particular.

Los estudios explicativos estdn dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fenémenos fisicos o sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y
en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. Pretende

establecer las causas de los eventos, sucesos, fenémenos que se estudian.

El' método de investigacion a utilizar, es el descriptivo, que tiene como propdsito
especificar las caracteristicas de las actividades econémicas realizadas en el proceso de

prestacion de un servicio.

3. Determinacion de la hipotesis

Sampieri menciona el concepto de hipdtesis: “son explicaciones tentativas del fenémeno

investigado que se formulan como proposiciones™. Las caracteristicas que deben cumplir

son:




. Debe referirse a una situacion real

. Deben ser comprensibles, precisos y lo més concreto posible

. La relacion entre variables debe ser clara y verosimil

. Las variables deben ser observables y medibles

. Las hipétesis deben estar relacionadas con técnicas disponibles para probarlas.

Los tipos de hipdtesis son:

a) Hipdtesis de investigacion

Proposiciones tentativas sobre las posibles relaciones entre las variables

b) Hipdtesis nula

Proposiciones que niegan o refutan la relacion entre las variables

¢) Hipdtesis alternativa

Son posibilidades diferentes o alternas ante las hipétesis de investigacion o nula

d) Hipdtesis estadistica
Representa la transformacion de la hipétesis de investigacion nula y alternativa en

simbolos estadisticos

La hipdtesis formulada para la investigacion es la siguiente:

“Las caracteristicas de la prestacién de un servicio representan la ventaja competitiva
entre las empresas dedicadas a este tipo de actividad, que conlleva la lealtad de los

consumidores.”

4. Identificacion de las variables

Segun Sampieri una variable: “Es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacién es

susceptible de medirse u observarse”.




Variable independiente: modelo de calidad en el servicio

Variable dependiente: ventaja competitiva

El modelo de calidad en el servicio es la integracion de los elementos capaces de lograr la

satisfaccion de las necesidades de los usuarios de un servicio.

La ventaja competitiva es el aspecto que debe poseer una empresa, con respecto a las demas
que conforma la competencia en el mercado, que le permita tener un mejor desempefio y

alcanzar una posiciéon competitiva.

5. Seleccidn y disefio de los instrumentos

La eleccion del método de recopilacion de datos, depende de las variables a investigar, y de
ello depende el resultado que se obtenga.
Los instrumentos a utilizar son:

a) Entrevista
Es la aplicacién de un cuestionario, con instrucciones y explicaciones que permitan

al entrevistado dar una respuesta correcta.

b) Cuestionario

Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o més variables de estudio

6. Determinacion del universo y muestra de estudio.

Universo:
Es el grupo de individuos u organizaciones que tienen las caracteristicas de los sujetos de
investigacion.
Para la investigacioén se determiné como universo a las empresas prestadoras de servicio de
seguridad electrénica, en la Ciudad de Villaflores, Chiapas, que son dos negocios dedicados

a esta actividad.
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Muestra:
Es un subconjunto de la poblacion, que sea representativa de ella.

En el caso de esta investigacion, se ha considerado la muestra como el universo.

7. Resultados de la recoleccién de datos
Las entrevistas se realizaron en forma individual de cada propietario de los negocios,
utilizando u cuestionario con preguntas abiertas y cerradas, en las primeras se le hicieron
aclaraciones en algunas dudas que surgieron en el proceso, el cual se inicié con la
concertacion de una cita, explicando el motivo de la visita.
Los resultados obtenidos son los siguientes:
Tipo de personalidad juridica

a) Persona fisica

b) Persona moral

Los dos entrevistados respondieron que son personas fisicas, aunque uno de ellos comentd

que su conyuge es quien estd dado de alta en el registro federal de causantes.
L. ¢(Cudl es la actividad principal del negocio?

Para ambos negocios, es la seguridad electrénica, a través de equipos de alarma. Aunque

uno de ellos indic6 que también incluye los equipos de circuito cerrado de television, y

otros mas.
2 jtiene otro tipo de actividad?
Si ¢Cual?

No




Uno de los entrevistados respondi6 que tiene otra actividad en el mismo establecimiento,
que es distribuidor del servicio de television por cable y articulos de limpieza. El otro

respondid que esa es su Unica actividad

3 (Cuénto tiempo de establecida?
Menos de un afio
Un afio

Mais de un afio

Uno de los negocios tiene un afio y el otro mas de un afio de establecidos en la localidad.

4. ¢(Cudles son los servicios que presta?
¢ Venta de equipos
* [nstalacion de equipos
e Monitoreo

¢ Venta, instalacién y monitoreo de equipos

La respuesta que dieron es de que un negocio se dedica a la venta de equipos con la
contratacion del monitoreo y el otro que, puede vender tnicamente el equipo sin el

monitoreo, dependiendo de lo que le pidan.

3. ¢(Cudl es el nimero de clientes?
e De5all
e Della30
e De3las0
e Maisde 50

El niimero de clientes para ambos negocios es de 31 a 50.




6. ¢(Cuantos de ellos reciben el servicio de monitoreo?

e Todos
e FEl70%
o FEI1350%

Un negocio tiene el 100% de clientes contratados con el servicio de monitoreo y el otro, el
70%.

Te (Cudl es el tiempo de respuesta al usuario?
e En llamadas telefonicas
o Menos de un minuto
o Mas de un minuto
e En servicio técnico
o Mismo dia
o Dos dias después
* En auxilio de seguridad
o Diez minutos
o Menos de diez minutos

o Mas de diez minutos

En la respuesta al usuario, se respondi6 lo siguiente: para ambos negocios la atencion a las
llamadas telefénicas es de menos de un minuto; la atencién al servicio técnico, para uno es
en el mismo dia y para el otro, dos dias después; y finalmente el auxilio de seguridad, que
consiste en el apoyo de la visita de una patrulla al lugar indicado, depende no de ellos, sino

de la Policia Municipal.

8. (tiene objetivos establecidos?
e Si
e No




Ambos respondieron que no manejan objetivos, sino que es de acuerdo a los

requerimientos de los clientes.

9. ¢Cudles son sus estrategias de venta?

Un negocio realiza visitas frecuentes a los negocios que son sus clientes para preguntar si
requieren de otro servicio. El otro, ademés de las visitas a clientes, también esta al
pendiente de los que aun no cuentan con equipos de alarma y reparte volantes en la

localidad.

10.  ;Cudles son las ventajas que ofrece?
¢ Plazo de pago
e Promociones

e Ninguna

Uno de los negocios ofrece plazo de pago de una semana, en venta de equipos Unicamente;

el otro propietario comenté que no ofrece nada.




CAPITULO V
CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

La conclusion es la siguiente:

Uno de los negocios tiene personalidad juridica propia, es decir, el propietario es quien esta
dado de alta en Registro Federal de Contribuyentes, con la venta de equipos de alarma,
circuito cerrado de television y otros, ademds de prestar el servicio de monitoreo; esta es su
Unica actividad. Ha estado establecida en la localidad por mas de un afio, con un promedio
de 45 a 50 clientes, y todos ellos han contratado el servicio de monitoreo, contrato que se
realiza Unicamente de palabra, sin tener un documento que lo formalice. Tiene tres turnos
de atencioén, mafiana, tarde y noche, lo que le permite dar atencién al cliente, en forma
oportuna, y elaboran reportes de solicitudes de servicio técnico, para que sean atendidos al
dia siguiente. A pesar de que no formulan objetivos, se lleva una calendarizacién de visitas

a clientes y prospectos, acompaiiados del reparto de volantes.

El otro negocio estd dato de alta en el Registro Federal de Contribuyentes a nombre de otra
persona, y tiene actividad tanto de seguridad electrénica, como de distribucién de servicio
de television de paga y otro, estableciéndose aproximadamente hace un afio. No esta
exclusivamente con la venta, instalacién y monitoreo de equipos, sino que lo hace
dependiendo de lo que el cliente le pide, con un promedio de 31 50 usuarios y el 70% de
ellos, son los que han contratado el servicio de monitoreo. La atencién prestada al usuario,
es en llamadas telefonicas en menos de un minuto, en técnico el mismo dia y el auxilio de

seguridad, dependiendo de lo que la Policia Municipal les brinde. No maneja ni objetivos,

ni estrategias de venta, y tampoco ofrece ventajas sobre la competencia.




Las recomendaciones son las siguientes: propuesta es la siguiente:

Disefiar e implementar

El modelo de servicio que considere lo siguiente:

1 Formular la filosofia empresarial:

Giro o actividad

b. Misién
i Qué es lo que hace la empresa
ii. Para quién lo hace
iii. Cdémo lo hace
iv. Responsabilidad social
s Vision ;
i Objetivos
ii. Tiempo
d. Valores
2 Establecer los objetivos a largo plazo, que llevaran al cumplimiento de la vision:
a. Actividad actual y actividad de la misién
b. Clientes actuales y consumidores a quienes se dirige la empresa
(3 Analizar y determinar hacia donde se pretende llevar a la empresa
d. Andlisis interno
1 Fortalezas
ii. Debilidades
& Andlisis externo
i Oportunidades

ii. Amenazas




 # Acciones para consolidar las fortalezas y convertir debilidades en fortalezas,

asi como aprovechar las oportunidades y minimizar las amenazas.

3 Determinar las estrategias que conduzcan al logro de los objetivos, evaluarlas y

seleccién las que mejor respondan a las capacidades de las empresas.

4. Identificar los recursos necesarios para lograr que las estrategias seleccionadas

lleven a la empresa al logro de sus objetivos

- Disefio de sistemas de control que permitan monitorear los resultados obtenidos de

acuerdo a los objetivos determinados
Y cuidar de los siguientes puntos:

¢ Dedicarse a una sola actividad, sin involucrar servicios que no estén relacionados
con ella. Lo que permitira mejor la atencién al usuario, porque el personal estara
dedicado exclusivamente a ese servicio y no tendrd distracciones por las otras

actividades.

¢ Apegarse a la normatividad establecida para el establecimiento de este tipo de

organizaciones.

* Negociar un acuerdo de atencién, por parte de las autoridades, para hacer mads

eficiente el servicio, en la respuesta oportuna de la policia, en el lugar requerido.

¢ Efectuar un andlisis de la situacién en la que se encuentra la localidad, para

establecer objetivos y con ello, a formulacién de las estrategias que logren

alcanzarlos; de esa manera, podrén planear y ejecutar las actividades necesarias para

ser mas rentables y productivas a las organizaciones.




Considerando el punto anterior, se podrén determinar las ventajas competitivas, que
distingan uno de otro; aunque, se observan ya algunas de ellas en uno de los

establecimientos:

o Plazo de pago
o Publicidad a través de volantes
o Organizacion del personal

o Dedicados a una sola actividad
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