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La cultura de una organizacion se desarrolla con las vivencias diarias y
repetidas transformandose a través del tiempo en funcion del
comportamiento y las actitudes asumidas en el trabajo, sean de
caracter interno o externo a la organizacion (Nanda, 2007).

Si existe una insatisfaccion laboral es posible que se vaya deteriorando
la imagen de la empresa asi como la calidad de sus productos y
servicios, bajando los niveles de productividad y calidad, haciendo mas
lento el crecimiento y desarrollo de la organizacion (Morales, 2008).



Razones para perder clientes

Consecuencias:

Ingreso de los clientes perdidos, que es el dinero que se deja de ganar
cuando los clientes empiezan a hacer negocio con los competidores,
existe la oportunidad de ingreso perdido, que es el dinero potencial que
se pierde con los clientes que estan insatisfechos, o cuando sus
antiguos clientes le dicen a sus amigos que no hagan negocios con la
empresa.



Costo de reemplazo de clientes: es el costo de adquirir nuevos clientes,
para calcular el costo de un mal servicio se necesita conocer el ingreso
anual, el numero actual de clientes y su costo actual de adquisicion,
determinando también cuantos clientes se pierden y cual es el ingreso
promedio por cliente de su compafia, (Schein, 2009)



Utilizacion de mas material y materia prima.

Exceso de inventarios.

Uso excesivo de equipo, maquinaria y mantenimiento.
Compras rechazadas.

Mala imagen para la empresa.



Costo de desempeno: relacionado con hacer bien las cosas al primer
intento, asociado con la produccion de algo libre de errores, que no

necesite ser reprocesado.



ALTO

Pésimo Servicio al Cliente

Costo de reprocesos o fallas: costo de hacer algo otra vez,
reparar, rehacer y corregir fallas pueden representar hasta
el 50% de su costo de hacer negocio.

Costos de deteccion: incluye costos de inspeccion, salarios
y cualquier otro procedimiento extra que contribuya a
detectar los problemas antes de que salgan de su planta.



Costos de prevencion y deteccion: al identificar fallas en la
calidad antes que estos lleguen a lo que normalmente se
llama inspeccion de calidad o control de calidad, estos se
minimizan cuando cada trabajador es capaz de
Inspeccionar su propio trabajo.



Precio: si la calidad y servicio son mejores, sus
clientes le permiten cobrar mas por lo bienes y
servicios que se ofrecen.



Utilidades: la verdadera calidad (que se obtiene previniendo errores y
haciéndolo bien la primera vez, y que estd de acuerdo a las
expectativas establecidas por sus clientes) conduce a ahorros en
costos e incrementos en ventas, el resultado, especialmente cuando
se combina con precios mas altos, es incrementar las utilidades.



Participacion en el mercado: la calidad significa mayor
participacion en el mercado, si se esta cobrando mas por
Sus servicios 0 productos, la gente esta conforme en pagar
el precio, simplemente porque saben que estan obteniendo
calidad y valor por su dinero.



_a mala calidad incrementa el costo de produccion
porgue se tiene gque hacer las cosas otra vez, o
pien hacer reparaciones a sus clientes con la
esperanza de mantenerlos.




Mercadotecnia y publicidad: se estara vendiendo mas, por
lo que el costo efectivo por venta se abatira, aun si
Incrementa sus gastos en publicidad; la segunda es que su
mercadotecnia por recomendaciones aumentara, bajando
por lo tanto sus costos externos de publicidad, (Hofstede.

2007).



Costo de los cliente al hacer negocios con la empresa, ¢Cuanto
tiempo, esfuerzo y dinero gasta su cliente para hacerle la primera

compra y después regresar porque el producto debe ser reparado o
remplazado?

Ausencias.
Rotacion de personal.



Conclusiones: R

Problemas similares son frecuentes dentro de las organizaciones
por lo que se hace necesario implementar y generar un clima
organizacional que permita aprovechar al maximo al capital
humano, sus innovaciones y sobre todo un ambiente proactivo
donde exista la alegria y el personal haga y realice sus
actividades de la mejor manera posible, de esta manera se
permitira a la empresa crecer y sobrevivir.
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