
INDICE 
 
Introducción  1 
Introducción  3 
Primera Parte  7 
Comprador, Cliente, Servicio y Calidad Total  9 
Las empresas de negocios están para hacer dinero  9 
¡El pobre usuario! Y hay mal servicio y mal servicio  11 
La gente compra “Funciones”, no “Productos” 14 
¡Pero hay compradores de tantos tipos! Los peces, los meandros yt los 
segmentos: El error Kantiano  

18 

Los hombres son peces curiosos. La elección y el reflujo  23 
Cuando el comprador se hace cliente. El servicio y la calidad  26 
Pero, el cliente tan lejos. El maping de contactos  30 
Resumen de la primera parte  33 
Segunda Parte  37 
Un Nuevo Modo de Dirigir  39 
La organización se ve distinta  39 
Hay que “Repensar” la gente  42 
La calidad (servicio)…¡Son procesos!  44 
La calidad se hace  47 
Limitar el número de clientes. El límite al crecimiento  49 
La productividad, la operación y el servicio. La planta flexible. Ciclos de 
Forrester. La productividad del “CAVIAR” 

54 

El desmarketing, el nuevo “COSTEO” y otras cosas  58 
Resumen de la segunda parte  63 
Tercera Parte.  
Calidad (SERVICIO), Procesos y Autocontrol. El Problema del 
Liderazgo  

67 

El esquema es muy sencillo, pero… 67 
Los grupos de trabajo, el liderazgo y el sentido de equipo  70 
La auditoría de clientes externos  79 
Calidad horizontal, calidad vertical y procesos  83 
Fuentes de calidad permanente calidad permanente y revisión de 
procesos  

89 

Calidad de proveedores. Justo a tiempo y otras cosas  93 
“Justo a Tiempo”: Un proceso de calidad  95 
Cliente / proveedor interno: Base de la calidad total  99 
Relación cliente – proveedor interno: Implementación  102 
Nuestro programa de cambio  107 
Cuarta Parte.  
¿Empresas de Servicio o Servicio para todo Tipo de Empresas?  115 
La era del servicio  115 
Notas de las empresas de servicio puro  117 
Algunas indicaciones para las empresas  119 
Termómetros y termómetros  124 
Las garantías  125 
La holgura  129 
Las franquicias  131 



El programa de detalles inesperados  136 
Quinta Parte  
Dirección en los Noventa al Filo del cambio del Siglo  141 
Cincuenta años de evolución  141 
La productividad y la planta saturada  144 
La calidad y la planta enfocada  146 
La flexibilidad  148 
El futbol total  150 
Sexta Parte  
Desarrollo de un Programa de Calidad y Servicio  159 
Los tiempos  159 
Los pasos a dar  160 
El programa general  165 
Comentarios al programa  168 
Sindicatos de Aeroméxico  175 
Sindicaturas de Aeroméxico  177 
Un poco de historia  177 
El persona, los procesos y algunas cosas más  180 
La  ejecución de la quiebra 181 
Nace la sindicatura  182 
Resultados preliminares  184 
El cambio a servicio  187 
La creación de la nueva aerolínea  189 
Julio 1989 192 
Materiales, Equipos y Técnicas Automotrices (META) 197 
Antecedentes y nacimiento de meta  200 
El inicio de una alianza  200 
Los primeros pasos  202 
Meta I. Inicio de la operación  203 
Justo a tiempo y su desarrollo en meta  204 
Meta II. Nuestro productos en las líneas de montaje norteamericanas. 
Justo a tiempo a 1500 millas de distancia  

204 

Meta III: Ganado mercado y ubicándose donde los clientes la necesitan  205 
Calidad meta  206 
Planeación de la atención al cliente  207 
La operación en meta  208 
La gerencia de personal  210 
Costos  212 
Bibliografía  215 
Selección de publicaciones de interés sobre calidad o servicio  217 
Índice  221 
 


