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l. EXORDIO I



1.1 Exposicién de motivos.

‘Estamos en medio de un cambio fundamental, de un mundo que
manufactura, mercadea y vende, hacia uno en el cual los clientes
exigentla clase de producto y servicio por el cual estan dispuestos a
pagar.”

Esta reflexion de Albecht expresa la tendencia actual de las
organizaciones modemas que han dado al servicio la importancia que
merece y estan dispuestas a reorganizarse y reestructurarse para que
sus clientes satisfagan sus necesidades de productos y servicios de la
manera que ellos lo desean.

Desprendiéndose de este punto han surgido lineamientos para conocer
la opinion de los clientes.

Se han creado diversas metodologlas que permiten a la organizacién
mantener los ofdos abiertos a las sugerencias de los consumidores de
sus productos y servicios.

El trabajo realizado busca implementar un modelo de analisis y
mejoramiento del servicio en donde la capacitacion juega un papel
primordial.

Las razones que se plantearon para realizar este proyecto son:

o Participar, desde la persepectiva pedagdgica en el cambio hacia
una excelencia empresarial.

o Modificar las actitudes del personal hacia las demandas de los
clientes. ‘

e Aportar los medios didécticos para la adquisicién de conocimlentos
y habilidades.

e Participar con los directivos de la empresa en el establecimiento de
los lineamlentos y procedimientos que permitan un crecimiento del
personal y de la organizacién en forma paralela.

—

ALBRECHT, K., La revolucion del servicio., p. 11.



¢ Establecer un sistema que permita a la organizacion mejorar
continuamente, basandose en {a apinién de los clientes.

Con todo lo anterior se logrard que cada uno de los empleados de {a
organizacion sea un promotor de avances y mejoras en su determinada
érea de accidn: "Ser constante en el propésito de mejorar los productos
y los servicios... por medio de la innovacidn, el constante mejoramiento
y el mantenimiento," haciendo de la empresa una que asegure a
través de su excelente serviclo la permanencia en el tiempo. Esto dara
como consecuencia que el personal se slenta seguro y busque su
mejoramiento personal,

2 WALTON, M., Como administrar con el método Deming., p. 34.



1.2 Justificacién e importancia del proyecto.

Servicio es por defininicion de diccionario:la organizacién o el personal
destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del plbiico o de
alguna entidad.

Servir es SER a propdsito una cosa para determinado fin; entonces para
servir en una organizacién es necesario ser un elemento que facilite al
usuario la satisfaccion de necesidades. El fin del servicio en la empresa
es lograr que los clientes queden salisfechos para que regresen y para
que comuniquen a los clientes potenciales lo positivo de entablar
relaciones comerciales duraderas con dicho negocio.

Servicio es satisfacer plenamente los requerimientos de los clientes
conforme a los criterios de :

- Disposicidn psicoldgica.
- Calidad.

- Tiempo.

-~ Cantidad.

-~ Oportunidad.

de tal suerte que el cliente se convierta en un asociado del negocio y se
establezca una realcién de largo plazo y mutuo beneficio

Para poder ser un elemento faciltador se requiere de:

Conocimientos: Son el resultade de un aprendizaje racional e
intelectual. Conocimiento de los productos y servicios que ofrece la
organizaciébn a sus usuarios. Conocimiento de las politicas y
procedimientos de la compailia y conocimiento de las necesidades y
requerimlentos de los clientes.

Habilidades: Son la adaptacidn dindmica a l1os estimulos consiguiendo
velocidad y precision de realizacién. Habllidad para reacclonar
positivamente ante las diferentes situaciones que se presentan.
Habilidad para anticiparse a los requerimientos de los clientes.
Habilidad para ponerse en sus zapatos y pensar como ellos. Habilidad
de escuchar mas all4 de lo que se dice en quejas y sugerencias.



Actitudes: La disposicion hacia determinada cosa. Se requiere una
aclitud positiva hacia {a organizacién convencido de que es reaimente la
mejor opcion para satisfacer las necesidades del cliente. Disposicion de
hacer por el ciente todo lo que esté en nuestras manos para lograr su
satisfaccidn. Actitud de compromiso hacia acuerdos tomados con el
cliente para cumpliios adecuadamente y en el tiempo establecido.
Actitud de olvidarnos de nuestra conveniencia en aras de la
conveniencia del cliente.

“.a inteligencia, el conocimiento, la hablilidad y 1a actitud son tesoros
valiosisimos cuya importancia no puede desdefarse. Pero es el modo
en que son empleados y 10s propésitos que sirven 10 que determina el
caracter del individuo."® y podemos agregar, de la empresa.

Tanto el conocimiento, como la habilidad y la actitud son elementos que
se adquieren y perfeccionan a través de 1a educacion formal e informal.

Adquirir una nueva cultura de servicio es cuestion de educacidn,
significa cambiar la forma tradicional de pensar y actuar frente a los
clientes.

En esto radica la importancla del proyecto. En establecer un sistema
dindmico que atienda y escuche a los clientes; encontrando areas de
mejora que lleven a la organizacién a un nivel de excelencia,

Implica modificar fa actitud personal y el concepto de empresa de uno
orientado hacia si misma y su beneficio, hacia otro centrade en el
cliente y su servicio.

Es asimilar nuevos conacimientos y diferentes actitudes y habilidades a
fin de ajustarse a una realidad cambiante en un aprendizaje totai, de
una nueva forma de actuacién organizacional.

Una organizacion centrada en el ciente es aquella que cuenta con
canales para escuchar al cliente y considera sus opiniones durante todo
el proceso de producccibn. Aquelia que enfoca todos sus esfuerzos de:

3 KELLY, W.A., Psicologia de la educacién., p. 541.




~ orientacion a resultados

- identificacion empleados - empresa

- comunicacion interna y externa

- desarrollo

- liderazgo

- calidad
a través del servicio para establecer una relacion cliente - proveedor
estable, perduiabie y de mutuo beneficio.

Aquella que considera al cliente su razén de ser y lo expresa a través de
sus principios organizacionales de mision, visién , valores y objetivos.

Es la empresa que se va modificando , adaptdando y mejorando
paralelamente a los cambios de las necesidades de los clientes, en un
proceso de aprandizaje incesante.

Cuando:

-se conocen las dreas de oportunidad que quedan al descubierio al
analizar las opiniones y sugerencias de clientes intemos y extemnos,

-se siguen acciones de mejora en sistemas y procedimientos,

-se llevan a cabo programas de capacitacion,

-y se evallian los procesos emprendidos,
se estd implementando un

Sistema Integral de Mejoramiento delServicio.



1.2.1 Vinculacién del pedagogo en el proyecto,

El pedagogo es el profesional de Ia educacién. Cuenta con
conocimientos filoséficos, psicoiégicos, didcticos y administrativos que
le permiten diagnosticar, planear, ejecutar y evaluar cualquier proceso
que implique un mejoramiento de las dreas de la voluntad y de la
inteligencia del individuo.

Dado que el mejoramiento del servicio comprende tanto la adquisicidn
de conocimientos como la encaminacién de la voluntad hacia la
satisfaccion del ciente, a él le compete, junto con otros profesionistas,
participar en un proceso de tales caracterlsticas.

El profesional de la educacién concibe al hombre como ser perfectible;
*sustancia individual de naturaleza racional, un individuo dotado de
razén."* "La persona es el hombre espiritual, que trasciende al universo
por su libertad, abierto a todo ser y capaz de entrar en comuinicacién
con las demds personas.™

La labor especifica del pedagogo en este proyecto es la de apoyar un
proceso de mejora integral a través de un dlagnéstico de necesidades,
planeacién y ejecucién de las acciones de mejora, evaluacién y
seguimiento del mismo. La labor educativa permitird un cambio hacia
la excelencia.

El serviclo es intangible, es una cualidad del ser humano. Si se busca la
excelencia en el servicio sélo se puede lograr a través de la educacidn,
que prelende el perfeccionamiento de las facultades humanas de
inteligencia y voluntad y por lo mismo el mejoramiento soclal.

El proceso de cambio y mejora es evidentemente educativo; comprende
a la persona humana y a su enorme potencial de desarrollo. Parte del
principio de que las cosas se pueden hacer mejor si se cuenta con la
preparacién y actitud idénea para hacerio.

4 VERNEAUX, R., Eliosofia del hombre., p. 232.
S Ibidem, p. 233.




ll. CUERPO DEL INFORME ,



Il.1 Descripcién del trabajo

ll.1.1 Descripcion de las empresa.

I1.1.1.1 Empresa consultora.

La empresa consultora que actué como facilitadora del Sistema Integral
de Mejoramiento del Servicio fue Consultoria Dindamica Integral, en
donde presto mis servicios profesionales.

Consultorfa Dindmica Integral (CDI) es una empresa de consultoria en
recursos humanos que se define a si misma por medio de su Misién, su
Filosofia, sus Valores Fundamentales y su Percepcién del Entorno:

MISION

Partiendo de la base de la experiencia de nuestros socios y asociados,
nuestra empresa busca cumplir el objetivo fundamental de brindar
apoyo y soporte a las organizaciones a través de Servicios Integrales de
Consultoria en Recursos Humanos que les permitirdn operar e
incrementar consistentemente sus niveles de utilidad y de efectividad en
la producccién de los bienes o en la prestacién de los servicios que
proporciona a la socledad, independientemente del giro del negocio que
se trate.

FILOSOFIA
Creemos en la posibilidad del mejoramiento y desamollo de las
organizaciones en forma planificada, sirviendose de diagnésticos
extemos funcionales y oportunos de su situaclén, y de un proceso de
ayuda via la consultoria para convertir en realidad sus planes a través
de sus propios recursos intenos.



VALORES FUNDAMENTALES

Profesionalismo.

Calidad.

Servicio oportuno y personal,

Fundamentaci6n tedrica y orientacidn practica en nuestras
intervenciones,

Innovacidn y creatividad aplicada.

Trabajo en equipo.

Confianza en la reaicién con el cliente.

Integracion con el clienle para la solucion de su
problemaética.

Desarrollo de autonomia via educacién al cliente.

Consultoria Dindmica Integral percibe cono caracteisticas distintivas
actuales en el enlomo:

La nececesidad de aumento en los niveles de productividad.

Fuerte requerimiento de competitividad intemacional.

Estandares de calidad y servicio cada dia mds altos.

Competencia incrementada.

Organizaciones mas flexibles, moéviles y con capacidad de
adecuacién hacia estructuras funcionales transversales.

Ampliacién del sentido y la energia innovadora como el mévil que
asegura la permanencia y la mejora continua de las organizaciones.
Requerimiento activo de educacién y reeducacién.

Necesidad de los individuos de ampliar el conocimiento y la
comprension de las diferentes dreas del negocio para lograr una
visidn Integrada del mismo.

Al ser una empresa de Consuitoria que pretende dar un servicio
oportuno y personal a cada organizacidn no cuenta con una estructura
organizacional rigida, sino con un grupe interdisciplinario de
profesionistas que participan como equipo en cada uno de los proyectos
o servicios de consultorla. Para cada proyecto se define un responsable
que coordine las acciones y funja como enlace entre la organizacién
cliente y el despacho.
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El grupo interdisciplinario esta formado por:

« Un Master en Desarrollo Organizacional.

« Un Master en Administracion,

« Un Master en Calidad.

+ UnIngeniero Mecanico Administrador.

+ Un Administrador de Empresas,

« Un Pedagogo.

« UnLicenciado en Sistemas Computacionales Administrativas.
« Varios Contadores Pablicos Auditores.

« Varios Psictlogos Industriales,

Dadas las caracteristicas del Sistema Integral de Mejoramiento del
Servicio, se nombrd al pedagdgo como jefe de proyecto.

(k|



1l.1.1.2 Empresa cliente en la que se aplicé el sistema,

Consultoria Din&dmica integral aplico el modelo Sistema Integral de
Mejoramiento del Servicio (SIMS) en Multypanel S.A, de C.V.

Multypanel es una organizacién del grupo IMSA (Industrias Monterrey,
S.A) dedicada a la produccidon de paneles y puertas prefabricadas
utilizadas por la industria de la construcccidn, La ventaja competitiva de

los productos es el aislamiento térmico y acustico, y la faciliad y rapidez
de la instalacion.

Descripcion de las funciones.

Multypanel cuenta con la siguiente estructura organizacional:

12
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1) Gerencia de Planta: encargada de la produccion, del aseguramiento
de la calidad de los productos, de dar servicion técnico y de la
administracion de los recursos humamos.

2) Gerencia_de Ventas: su funcion es contactar clientes y desarrollar
nuevaos proyectos, distribuir los productuctos y dar informacion técnica,
asl como elaborar fos instructivos de instalacién y cuidados.

3) Gerencia de la Oficina México: encargada de las ventas y de los
clientes de la zona sureste.

4) Gerencia de 1a Oficina Guadalajara: encargada de las ventas y de los
clientes de la zona veste.

5) Gerencia Administrativa: con funciones de contraloria, definicion de
costos, integracidn de sistemas, y crédito y cobranzas,

6) Gerencia de Logistica: su funcién es planear el proceso desde la
produccidn hasta la entrega de poductos. Esta gerencia fué creada
hace dos ailos como resultado de 1a investigacion realizada con miras al
mejoramiento del servicio,

Todos los productos de Multypanel se venden a través de una red de
aproximadamente 80 distribuidores que estan en contacto directo entre
ellos y con la empresa a través de un Consejo de Distribuidores
formado por iniciativa y bajo control de la organizacién, Se tiene una
reunidén mensual con |a finalidad de servir mejor al mercado y con una
filosofia de ganar - ganar.

Misién de Multypanel:

Servir al mercado de la construccion
manteniendo la vanguardia en soluiciones
prefabricadas con aislamiento.

14



Objetivos de fa empresa

o Mantener e incrementar constantemente fa  rentabilidad del
negocio.

e Operar con un criterio de racionalidad responsable, desde el punto
de vista financiero. ’

e Mantener un equipo humano altamente integrado y proactivo, que
pueda responder dgilmente a los requerimientos de un entorno cada
dia mas complejo y demandante.

o Mantener alta atencidn y accién sobre la calidad integral en
Muitypanel, para lograr un incremento continuo de la efectividad.

e Continuar en la blsqueda de més y mejores opciones de
aprovechamiento de fa planta industrial, que permita incrementar la
penetracidn en el mercado de la construccion.

¢ Explorar y crear nuevas dreas de participacién y accién para el
negocio, en base a los recursos.

¢ Intensificar el esfuerzo de comercializacién en los mercados
internacionales.

« Crecer en todo los sentidos en forma racional y planeada.

Los valores que persiguen son:
LIDERAZGO
FORMALIDAD
HUMANISMO

Los entienden de la siguiente manera segin los explican en el
documento Muitypanel 2000:

15



LIDERAZAGO: Deseamos ser los lideres en nuestra Area de Accion.
Nuestros planes de trabajo, proyectos y perspectivas como empresa,
tienen como punto focal de convergencia el mantenimiento de la
primera posicion en el negocio en el que nos desarrrollamos.

FORMALIDAD: Respetamos y buscamos consisteniemente este valor
en fodas y cada una de nuestras acciones, en la inteligencia de que su
cumplimiento nos posicionara en la mente de nuestros proveedores y
clientes como una empresa responsable y digna de confianza,
condiciones estas indispensables para la realizacién de una relacidn de
negocios procuctiva y duradera,

HUMANISMO: Los dos valores anteriores no podran concretarse de no
ser por que incansablemente buscamos la comprensidn del hombre y
sus necesidades. Deseamos atender a cada uno de los individuos que
componen nuestra empresa como la célula que da vida a nuestra
organizaclon y como un elemente de vital importancia para el
aseguramiento de su efectiva operacion,

Multypanel considera como Factores Clave del Exito:

+ Labusqueda de la excelencia en todos 10s niveles.

o Fomentar la calidad como una resposabilidad de todos.

« Orientacién general al mercado. El cliente ante todo.

o Desarrollar una cultura de exportacion: mentalidad internacional.

« Orientar la empresa hacia resultados.

« Altoinvolucramiento del equipo directivo en la operacion.

e Promover la comunicacion y participacién entre todos 1os
empleados, como base de la integracién y el trabajo en equipo.

e Impulsar el desarrollo del pesonal en todos los niveles,

o Fomentar y reconocer la agresividad constructiva y la libertad de
emprender.

« Facilitar los procedimientos administrativos.

16



1.11.2. Antecedentes.

El Sistema integral de Mejoramiento def Servicio, materia de estudio de
este informe, estd contemplado dentro del Proyecto Multypanel 2000.
Considero importante explicarlo como marco de referencia.

En el proyecto orignial de Multypanet 2000 se concebian 3 apartados de
accion para lograr la efectividad organizacional:

{__comunicacién | “integraclén | desarrollo |

° Comunicacién, Mantener adecuada y oportunamente informado
a todo el personal de la empresa, de los sucesos importantes
que se susciten, tanto inlerna como externamente y que de
alguna forma nos interesan o afecten.

° Integracidn. Mantener alla sensibilidad a las condiciones de
clirna organizacional y productividad para su mejora continua a
través de acciones rdpidas y concretas. Mantener en armonia
las relaciones entre las diferentes &reas y Sus miembros.

¢ Desarrollo: Incrementar el nivel aclual de desempeiio y
efectividd de todos los trahajadores y equipos humanos
mediante un agresivo programa de capacitacién y desarrollo.

Después de aproximandamente un aflo surgié un cuarto aparado de
accidn que hasta la fecha continda vigente, al igual que los anteriores.

| comunicacién- | integracién: |- desarrolla” | - calidad - |

. Calidad: Desarrollar el concepto y despertar la necesidad de
trabajar con Calidad como el Gnico medio para lograr
productividad, de tal forma que la consecucién continua de
ambos aspectos sea enfendida y buscada como una norma de
vida dentro de la organizaci6n,

17



Se inicié un ambicioso proyecto sobre este particular hace dos afos
(b&sicamente en planta) se percibié que habiendo logrado:

Mejora sensible en la evolucién de los negocios.
Incremento importante de la cartera de clientes.
Apertura de fornteras y la entrada de competencia internacional
al giro del negocio.
. Clientela mds culta y exigente en lo relativo a Calidad.

Entonces se volvié critico orientar la organizacién total al cliente.

El vehiculo seguiria siendo el Proyecto Multypanel 2000, el camino
especifico serfa un nuevo apartado de accién que se titulé SERVICIO.

SERVICIO: Orientar la organizacion total al cliente, mediante el
desarvollo de acciones tendlentes a lograr |a excelencia en al Servicio
como una forma de hacer frente principalente a la apertura de fronteras
y a la entrada de competencia internacional asi como a una clientela
més culta y exigente en lo relativo a la calidad.

El mejoramiento sistematico de la organizacién quedd integrado por
estos seis apartados con diversas actividades para cada uno. (ver
Anexo 1).



i1.1.3 Proyecto SIMS
11.1.3.1 Objetivos del proyecto.

» Enriquecer las culturas organizacionales de calidad con el aspecto
de servicio.

+ Ayudar a las organizaciones a pensar en forma global: de manera
integrada y sobre todo integradaramente.

¢ Permitir desarroliar una ventaja competitiva en el servicio.

« Hacer un aporte al entomo empresarial y social al promover una
superacion personal y organizacional en un aspecto requerido por la
situacién aclual,

« Violentar en forma posiliva la rutina administrativa al  ayudar a
pensar con una dptica programatica e integral en nuevos factores de
desarrollo organizacional.

s Proveer al usuario de una metodologla para manejar la transicion
del ser del dfa de hoy al deber ser del futuro de la organizacidn en
cuanto al servicio.

Todo fo anterior con el fin de hacer a las organizaciones mas
competitivas.

11.1.3.2 Descripcién del proyecto.

A pesar del énfasis tan importante que se puso en el pasado reciente en
el aspecto de Produccion (con calidad) y las contingencias del nuestro
contexto enunciadas en el apartado de antecedentes, el servicio en
general no se habla convertido atin en uno de los razgos distintivos y
diferenciales de Multypanel.
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La situacién antes referida en un mercado creciente pudiera diluirse y
aparentar ser trivial, no obstante si se asume ante este asunto una
disposicidn prospectiva, pudiéramos decir que en el futuro cercano, no
sélo se requerird que las empresas produzcan con calidad, sino que
también deberan lograr la excelenca en el servicio, para poder Subsistir,
Crecer y Convenrtirse en lideres en su giro de negocio,

Por esta razén Multypanel pidié a Consultorfa Dinamica Integral su
intervencién como asesor externo para crear un sistema que permitiera
hacer del servicio una ventaja competitiva para su organizacidn.

SIMS
SISTEMA INTEGRAL DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO.

Es un proceso que analiza la totalidad del servicio que prinda la
Organizacién a sus distribuidores, clientes y usuarios, de forma tal que
permite definir con claridad la realidad actual y proyectar sobre bases
solidas y fundamentadas el futuro deseado.

El SIMS (como Hamaremos a parir de ahora al Sistema Integrai de
Mejoramiento del Servicio) se estructuré siguiendo el modelo para un
cambio planificado que abarca cuatro 4reas criticas:

+ Diagndstico

« Accibn
+ Resultado
+ Evaluacion

Quedando desglosado de la siguiente manera:
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SISTEMA DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO

SIMS
‘PREP ARACION I Integracién del equipo de trabajo |
[ Divulgacién de! proyecto |

.........................................................................................................................

DIAGNOSTICO [ Aplicacién de los instrumentos |

|Andlisis de la informacion |

[ Generacién del reporte |

.......................................................................................................................

[Plan Operativo f

. ACCION:

{Momentos de aplicacién |

[Alcances |

[Responsabilidades |

.........................................................................................................................

"RESULTADOS

.........................................................................................................................

{Analisis y sintesis de la informacién |

- EVALUACION ..

|Comparacién de resuitados |

|Definicién de acciones de continuldad |
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A continuacién se describe cada una de las etapas:

PREPARACION

+__Integracion del equipo de {rabajo.

Se integré un equipo de trabajo con personal de ambas empresas
(Multypanel y CDI) que se ocuparia de coordinar e instrumentar el
SIMS.

[ Coordinador del Proyecto (CDI) |
—
Ejecutivo del proyecto (CDI)! |Ejecutivo del proyecto (Multypanel);
l__.__.r_._.-—J ] X
| procesador de datos| apoyo secretarial.] operador Mly} operador Mex.| operador Guad. !

De acuerdo a los valores fundamentales de CDI enunciados
anteriormente fué importante que en el equipo participara personal de la
empresa cliente para comenzar desde el principio con el desarrollo de la
autonomia, via la educacién,

'o__ Divulgacidn del proyecto;

Se consideré de suma importancia dar a conocer a todo el personal el
iniclo del SIMS para sensibilizarlos y comprometerios con el_proyecto.

Ademas de dar a conocer en forma global el proyecto, se elaboré un
decalogo de operacién en donde se invitaba a todos a mantener una
linea constante y comin de accién durante las intervenciones en el
mismo con los siguientes criterios:
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Propiedad y Participacion:

¢ Coopropiedad: Los responsables de este proyecto seran todos y
cada uno de los trabajadores de Multypanel.

¢ Voluntariedad: Se buscard que la participacion en cada
actividad se dé porque "estoy interesado y lo considero
importante", no por delegacién o compromiso.

« [nvolucracién: Los impactados por una accién o decision, seran
en lo posible consultados o al menos informados de la misma.

o Grupalidad: conscientes de la sinergia, se buscard al maximo
operar en equipos.

Mecanica:
« Fundamentacién: se realizaran actividades soportadas en
informacién actualizada y valida.
« Prioridad: se orientard a lo importante, buscando soluciones
totales.
» Simplicidad: se buscaran enfoques sencillos para operar.

Interaccion:
« Sensibilidad: se tratard de entender y atender necesidades y
problemas de otros, como si fueran las propias.
« Creatividad: se desarrollard y estimulard activamente, ser4
entendida como el camino hacia la efectividad.
« Discrepancia: sera buscada y aceptada.

[DIAGNGSTICO |

El sistema parte de un diagnéstico sobre la situacién del SERVICIO en
la Organizacién desde tres enfoques diferentes, que algunos autores
consideran en forma aislada, pero que en este sistema son vistos y
analizados como complementarios.

APRECIACION EXTERNA: Andlisis de la opinién que los cliente y
usuarios tienen sobre el servicio que reciben de la organizacién.
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APRECIACION INTERNA: Andlisis del servicio desde la perspectiva de
quienes forman parte de |a organizacién.

DISPOSICION ORGANIZACIONAL: Andlisis de sistemas, politicas,
procedimientos y estructura organizacional, analizando la forma como
estan facilitando-dificultando el otorgamiento de un buen servicio.

Para cada uno de los enfoques se utilizan instrumentos de recabo de
datos e investigacion, que permiten a la organizacién medir la calidad
del servicio y recabar de los encuestados sugerencias e ideas concretas
de mejora.

o Aplicacién de los instrumentos:

a) Apreciacion intema:

Instrumento:
Un cuestionario con 30 reactivos presentados como escala
estimativa que contempla 10 momentos criticos del servicio. Y una
seccion abierta de comentarios y recomendaciones. (ver Anexo 2)

Encuestados:
Todos los gerentes.
Todos los ejecutivos dependientes de gerencias.
El personal implicado en forma directa y personal en alguna funcion
de servicio.

Informacion a obtener:
Percepcién miitiple del servicio de cada uno de los momentos
criticos del servicio.
Percepcion integrada del servicio en general.
Campo de fuerzas del servicio desde la perspectiva inlerna.
Sugerencias de mejora concrelas.

Implicacion del equipo directivo:
Definicion de &reas y puestos a implicar.
Ajustes y afinacion del cuestionario de ser necesario.
Procedimiento de aplicacion de sugerencias.
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b) Disposicidn organizacional

Instrumento:
Un cuestionario de 18 reactivos en escala estimativa que evaldan
tres aspectos de la disposicion al servicio:
importancia de! servicio en la organizacién
escucha y atencion a clientes
ajustes administrativos
y una seccién de reflexion y sugerencias para cada aspecto. ( ver
Anexo 3)

Encuestados:
Los ejecutivos que tengan una visidn total de la organizacion y
poder de decisién y accién sobre el aspecto del servicia.

Informacion a obtener:
Preparacion de las estructuras y de los procesos administrativos y
operativos de la organizacién, para proporcionar un servicio con
nivel de excelencia.

Implicacién del equipo directivo:
Llenado de cuestionarios.
Andlisis de informacidn diagnéstica
Operecionallzar las ideas de mejora.

¢) Apreciacién extema

Instrumento:
Gula para las entrevistas que incluye 10 aspectos a investigar. Las
entrevistas pueden manejarse en forma individual o como sesiones
de grupo. (ver Anexo 4).

Entrevistados:

Muestra representativa de los clientes:
Clientes de gran facturacion.
Distribuidores
Clientes del sector pablico
Clientes de la iniciativa privada
Ex-clientes
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Informacién a obtener:
Impresion y evaluacion de los productos y del servicio.
Apreciaciones del usuario.
Andlisis y aprendizaje de los competidores.
Fantasla del servicio.

Implicacién del equipo directivo:
Revisi6n y ajuste de la guia de entrevista (de ser necesario).
Definicién de nimero de participantes y de participantes a implicar.
(cubriendo requisistos de lipo estadistico).
Definicién de ventajas compelitivas de la organizacion, y forma de
maximizarlas.
Participacién en las sesiones de grupo y en algunas entrevislas
individuales.

Se aplicaron los intrumentos en las ciudades de Monterrey, México y
Guadalajara. En la aplicacidn participaron los consultores y un grupo de
Multypanel previamente capacitado.

o __Andlisis de la informacién;

Conforme se fueron aplicando los instrumentos se tomaron y analizaron
las sugerencias de mejora y se turnaron al jefe de drea que
correspondia y a la direccidn general. Aquellas sugerencias viables se
operacionalizaron de inmediato.

Se diselld un programa de captura y procesarmiento de datos

cuantitativos que permitié el analisis de la informacién en general, por
unidades operativas y por aspecto en particular.

¢__Generacidn del Reporte;

Con los datos obtenidos se eleboré un reporte completo que incluia:

Sobre la apreciacién interna y la disposicién organizacional
respectivamente:
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s Resultado de encuestas y el andlisis de las forlalezas y
limitaciones para la organizacién total.

« Resultado de encuestas y andlisis de fortalezas y limitaciones
para cada una de las unidades operlativas.

e Comparacién entre las tres unidades.

« Aspectos mejor y mas bajo evaluados comparativamente.

» Sugerencias para la organizacién total y para cada unldad
operativa.

Andlisis de la informacién sobre apreciacién extema en seis categorfas:
« fortalezas
o limitaciones
« mejoras en calidad
« mejoras en servicio
« ventajas de la competencia
« limitantes de la competencia

¢___Pian operativo:

Basandose en la informacion obtenida se definleron acciones a seguir y
se concretizd un plan de accién que se presentd a la direccién general
para su aprobacién. (ver Anexo 5). '

o___Momentos de aplicacién.

El plan de accién contemplaba dos momentos de aplicacién:
a corto plazo (préximos 4 meses) y
a largo plazo (siguientes 10 meses).

o _Alcances.

Se clasificaron las acclones a seguir en fres alcances de aplicacion:

» Intemo, para el personal de la organizacion.

. Distribuidores, para las agenclas representantes de la empresa.

. - Clientes, acciones para llevar a cabo con los compradores y
usuarios de los productos.
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o Responsabilidades.

En el mismo plan de accién quedaron establecidas las acciones que
serian responsabilidad interna y exclusiva de la organizacion y aquellas
en las que Consultoria Dinamica Integral participaria como facilitadora.

Como resultado del plan operativo se integré un comité permanente al
que pertenecian casi todas las jefaturas de planta y algunos gerentes,
cuyas funciones principales eran;

. Investigar permanentemente la situacin del servicio en la
organizacion.

. Coordinar y controlar las acciones de mejora.

. Evaluar avances y sugerir ajustes y mejoras.

. Dar a conocer a todo el personal el avance del mejoramiento del
servicio.

Las actividades en las que Consultoria Dindmica Integral quedaria
Implicado son principalmente las de cardcter educativo tales como:
sensibilizacién al personal, a distribuidores y clientes sobre el plan
Multipanel de orientacion al servicio; sesiones de habilitacién del
personal directamente implicado en el servicio, disefio de un sistema de
evaluacion aleatorio del Servicio; promover con los distribuidores la
implementacion se SIMS dentro de su organizacion. etc.

RESULTADOS

¢ __Rediagndstico:
Después de haber transcumido un afio del estudio diagnéstico del

servicio que CDI aplicd en MULTIPANEL en realcién al servicio que
prestaba a sus clientes y de haber elaborado y puesto en marcha un
plan de accién, se llevé a cabo un estudio de rediagndstico con
caracteristicas similares a las del anterior para permitir comparar
resultados.

Se aplicaron nuevamente los tres instrumentos de diagnostico.
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Cabe hacer notar que se incrementé la base de datos en los apartados
de apreciacion interna y apreciacion extema, afindndose la precision del
estudio del sequndo afio sobre el primero.

Asl mismo conviene apuntar que se madifico ligeramente el formato del
reporte para hacerlo mas faclual, 4gil, sencillo de entender y susceplible
de transferir a acciones de mejora,

El rediagnostico buscaba ser ttil en el mantenimiento del proceso de
mejora continua que vlene dandose afio con ailo.

EVALUACION
o _Analisis y sintesis de la informacién;

Los resultados de los intrumentos de diagndstico se sometieron al
mismo proceso de analisis y sintesis que la primera vez, de tal manera
que los resultados obienidos estaban presentados en el mismo formato
que los del diagnostico.

o Comparacion de resullados;

Entre los obtenidos en el diagndstico y los del rediagndstico,
permitiendo una comparacién directa de los datos. Se detectaron las
éreas del servicio en donde las acciones tornadas habian sido exitosas y
aquellos aspectos en que era necesario reforzar con aclividades y
enfoques nuevos por seguir siendo &reas de desarrollo.

«__Definicion de acciones de continuidad;

Con los resultados del rediagnéstico se generé un nuevo plan de accién
en donde algunas de ellas se continuaron, otras se eliminaron y unas
mas se agregaron para contlnuar con el proceso sistematico de mejora.
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11.1.4 Metodologia

El desarrollo del SIMS requirié de diversas metodologias en funcién de
las acciones a seguir.

1.- Juntas y Reuniones del equipo de trabajo formado por personal de
CD! y Multypanel para:

« Definicion de objetivos, politicas y procedimientos.

« Revisién y optimizacidn de los instrumentos.

« Andlisis de las cadenas de proveedor-cliente para definir expectativas,
requerimientos y necesidades criticas de una proveduria con nivel de
excelencia.

« Evaluacion y generacién de un plan de accidn para convertir a los
clientes con mayor potencial en clientes Importantes.

« Presentacion del reporte diagnostico y de los resultados del
rediagndstico.

o Creacién de un sistema para proactivar, captar, operacionalizar y
reconocer ideas sobre el servicio.

2.- Trabajo de campo para;
e Recabar informacién de! diagndstico y rediagndstico por medio de
encuestas y entrevlstas.

3.- Procesamiento de los datos de las encuestas y de las entrevistas con
tratamiento estadistico.

4.- Trabajo de Gabinete del grupo consultor para:

» Elaborar el plan general de trabajo.

o Sustentacion teérica del proyecto.

o Diseflo de los instrumentos de diagndstico.

» Andlisis de los resultados del diagndsilico y obtencién de
conclusiones.

« Elaboracién del plan de accién.

« Diseflo de sesiones y cursos de capacitacion.

» Diseilo de sistemas de evaluacién aleatorios.
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§.- Visitas:
» Del equipo de trabajo a empresas destacadas en cuanto al servicio.

6.- Sesiones:

» De sensibilizacién al personal intemo , a los distribuidores y a los
clientes sobre el Servicio.

+ De habilitacidn del personal en aspectos del servicio.

7.- Desarrollo y exhibicion de slogans referentes al servicio en las areas
de trabajo.

8.- Conferencia:
« Con el tema del servicio durante ia convencién de distribuidores.
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11.1.5 Recursos.

Recursos Humanos:

Las personas que participaron en forma constante en el SIMS
fueron:

Gerente de Planta

Jefe de Aseguramiento de la Calidad.

Jefe de Ingenieria de Servicio.

Gerente de México

Gerente de Guadalajara.

Equipo de consultores de CDI.

Recursos Formales:

Se utiliz6 como punto de partida y apoyo el Plan Multypanes! 2000 y
el documento de presentacién de la empresa para retomar los
Valores, la Misién etc.

Recursos Materiales:

El sistema se desarrollé en [as instalaciones de la organizacién para
reuniones de comité, sesiones de capacitacidn y presentacién de
avances.

El trabajo de anélisis y procesamiento de datos, asi como disefio de
programas € intrumentos, se realiz6 en las instalaciones del
consultor.

Algunas sesiones de grupo se realizaron en salones de eventos de
hoteles.

Recursos Tecnolégicos:
Computadoras
Retroproyector

Video

TV

Recursos Did4cticos:

Manual de capacitacién para participantres
Gula del instructor

Acetatos

Rotafolios

Pizarrdén
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1.2 Valoracién critica.

11.2.1 Problemas o situaciones a las que responde.

Las situaciones en la empresa que no apoyan el logro de la excelencia y
que tienen relacion directa con la falta de actitud de servicio son:

La sensibilizacién hacia la importancia de! servicio no estd
generalizada entre todo el personal.

Falta de actitud de servicio, sobre todo hacia el cliente interno.

El grupo de distribuidores se ha mantenido ajeno a los procesos de
mejora realizados dentro de la empresa.

Hay falta de uniformidad de criterios en el trato a los clientes.

No se cumplen compromisos de entrega a tiempo.

Hay desinterés en el trato a los clientes o distribuidores pequefios.
La comunicacién intema es inconstante y deficiente.

La capacitacién se lleva a cabo sin un programa que integre todos
los esfuerzos. '

Hay falta de coordinacién entre algunas dreas de la organizacion.
Existen demasiadas demandas de apoyo técnico, lo que implica
dificultades o problemas en el uso del producto.

Agte la solicitud de informacidn el personal no conoce mas alla de lo
basico. ‘

Hay pasividad ante las demandas de los clientes.

Hay poca retroinformacién sobre la actuacién en cuanto al servicio.

Estas situaciones nos permiten concluir que:

Es necesario sistematizar los esfuerzos de mejora del serviclo para
que abarquen toda la organizacién.

El sistema debe apoyarse en datos reales que lleven a la empresa a
la situacién futura deseada.

El servicio debe constituirse en el centro del sistema de mejora.
Se necesita integrar los tres puntos de vista: interno, externo y

organizacional, para que el servicio tenga una funcién integradora u
hollstica.
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Las categorfas que requiren analisis son: Sistema, Servicio y Vision
Integradora u Holistica.

"La realizacién eficaz de cualquier tarea se inicia con una adecuada
organizacion"® Esto implica Ia definicion de reglas, establecimiento del
orden y el descubrimiento de la depencencia entre las paries para
reformar o crear algo.

En este caso el sujeto de organizacién es el servicio. Por lo tanio la
organizacion se refiere a
las reglas relativas al quehacer de la empresa frente a sus clientes.

Pero lo que se haga en materia de servicio debe estar ligado y
comprometido con los procesos de la empresa en su totalidad.

El proceso de mejoramiento del servicio se genera a partir de fines,
metas y objetives, se vale de métodos y técnicas y requiere ser
controlado por los resultados.

Todo lo anterior integra un Sistema.

Definiremos el sistema como la suma de partes que actian a ia vez
independientemente y unas sobre otras para alcanzar objetivos
enunciados con anticipacion.

"Por tanto, el sistema no se caracteriza por la simple suma de
elementos que lo integran, sino por la organizacién que hace posible su
funcionamiento.’

En un sistema cada propdsito detemina los procesos que se requieren y
cada proceso establece la clase y calidad de los componentes que
convienen al sistema. En donde:

6 GAGO HUGUET, A., Modelos de sistematizacién del proceso de
enseflanza-aprendizaje., p. 15.
7 Ibidem, p. 26.
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Propoésito es la intencidn del sistema

Procesos es lo que se tiene que hacer para lograr los
propésitos.

Componenetes  son los recursos humanos y materiales a los
que se encomendara una funcidn especifica.

Gago Huguet define como propiedades de los sistemas los siguientes:8
» Existen en el tiempo y en el espacio.
« Tienen limites.

« Poseen un ambiente.

+ Reciben la influencia de factores que afectan su
funcionamiento.

« Tienden a mantenerse en equilibrio.

» Se autoalimentan.

Un sistema que busque el mejoramiento del servicio debe:

« Pensar estratégicamente sobre el servicio,

»  Construir una fuerte orientacldn de servicio alrededor y
hacia su futuro.

« Manejar el diseflo, desarrollo y entrega de servicio
eficientemente.

Con esta visién, "si conseguimos que nuestras labores se enfoquen con
toda precisidn a la identificacién de nuestro cliente y a su satisfaccion, y
comblnamos eso con un conocimiento real de cudles son sus
necesidades™ tendremos en nuestras manos la semilla que generar4
un sistema de mejoramiento de servicio.

€ |dem,

8 CROSBY, P., Qrganizacién permanentemente exitosa., p. 54.
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"El servicio, no la produccién, alimentan ahora nuestra economia y las
organizaciones que triunfan en la Era del Manejo del Servicio deben
enfocarse en encontrar nuevos y mejores meneras de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente "10

La préctica de un buen servicio es un ingrediente esencial del desarrollo
de una sociedad de serviclo avanzada y esta préctica necesita estar
orientada al cliente.

Con el objeto de alcanzar el propdsito anterior fa empresa necesita
saber entusiasmar, saber crear el gusto de un trabajo bien hecho, de un
servicio blen dado, la salisfaccion de hacer por la empresa una
realizacidn humana plena. La gente percibe que esto vale la pena.

Para que se logre la calidad en el servicio debe permearse esta nueva
forma de pensar y actuar a toda la organizacion. Cada empleado debe
identificarse con eila y comprometerse a lievarla a cabo.

La educacién permitird que la gente haga mejor todas las cosas
importantes al proveerta de conocimientos, facilitarle la toma de
aclitudes positivas y proporcionarie las herramientas para poder
desempediase de esta manera.

Un proceso sistemético que atienda las voces de los clientes y las
aportaciones de los colaboradores de la organizacién, logrard que el
servicio se convierta en una razén de ser y se vuelva una parte
fundamental de la operacién diaria.

"La educacidny el reentrenamiento, que es una inversién en la gente -
son necesarios para planificar a largo plazo un cambio en el enfoque de
la organizacion, "!!

10 ALBRECHT, K., et.al., Servicio en América., p. 95.
1 WALTON, M., gp.cit., p. 59.
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Un programa de calidad en el servicio contempla cinco fases:12

Entender al cliente, conocer sus necesidades y expectativas, y
saber qué podemos hacer para satisfacerlas.

Clarificar la estratgegia de servicio, enfatizando cudles son nuestras
convicciones.

Educar a la organizacién brindando al personal la posibilidad de
aprender y desarrollarse, de ser mejores, de dar y de darse més.

Poner en marcha las mejoras fundamentales, estableciendo las
bases para que se incorporen ai otorgamiento del servicio los
aspectos que generan valor para el cliente.

Hacerlo permanente, fijando los mecanismos para evaluar y
establecer acciones comrectivas,

El programa de servicio debe darse a conocer a todo el personal de
manera formal e informal y debe ser constante a través de:

Sesiones de capacitacidn.
Reuniones de grupos de trabajo para analizar el setvicio.
Juntas para renovar el compromiso con el servicio.

Circulares y boletines que informen de mejoras en el 4rea del
servicio.

Grandes eventos ocacionales donde se reconozca a las reas o
personas sobresaliente en servicio,

etc.

De aqui que para lograr que una organizacion esté orientada al servicio
debe de seguir un proceso educativo que prepare, desarrolle, y
comunique de manera integral 'y con una intencionalidad clara para
alcanzar objetivos valiosos para su organizacion y su gente.

12 ALBRECHT, K., op.cit., p.149.
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| Visién Integradora u Holistica, |

Aristoteles enuncid el problema basico de los sistemas como que el todo
es algo mas que la suma de sus partes. Pero la ciencia considerd
durante siglos el enfoque analitico como el método cientifico. Sin
embargo, algunos investigadores seflalan que el todo tiene algo que no
se encuentra en el conjunto de sus partes, rescatando la afirmacién
aristotélica.

La perspectiva integral y holistica permite estudiar un fenémeno en toda
su complejidad. No es preciso que se manipule una variable cada vez,
sino que se puede tener en cuenta varias, simultdneamente. “Esta
perspectiva es la adecuada para tratar fenémenos reales y complejos,
como son los sociales, los educativos, etc. *13

La pedagogla tiene como objeto el fenémeno educativo en cualquier
etapa de la vida del hombre; “es la sistematizacién fundamentada de
hechos principios y valores que rigen la educacién.”*4

La pedagogla tiene un enfoque holistico de la educacién porque asi
como considera cada uno de los aspectos del proceso de enseflanza -
aprendizaje no pierde de vista las relaciones que entre estos aspectos
existen, y la riqueza que estas relaciones dan al proceso en su totalidad.

Educar viene del latin educatio que es el acto de criar y por extensién,
la formacién del espiritu. El verbo educare es conducir, guiar.
Entonces “la educacitn tiene por finalidad, llevar al individuo a realizar
su personalidad teniendo presente sus posibilidades intrinsecas.'5

Educar en conducir lo que ES hacia una plenitud de actualizacion y
expansién orientada en un sentido de aceptacion social. Como estamos
hablando del hombre, sujeto de la educacién, y de acuerdo a esta vision
holistica, se consideran cada uno de los elementos del hombre en forma
particular pero sobre todo integrados.

aprendizaje., p. 22.
14 SAENZ, R., Introduccién a la didactica., p. 17.
1S NERICI, Y., Hacia una didactica general dinimica., p. 19.
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Asi la educacion del aspecto bioldgico del ser humano implica
necesariamente una actualizacion de los aspectos psicolégicos vy
sociales del mismo y como tal debe aplicarse la educacién.

La educacién es un proceso que tiende a capacitar al individuo para
actuar consistentemente frente a nuevas situaciones de la vida,
aprovechando la experiencia anterior y teniendo en cuenta la
integracién, la continuidad y el progreso social.

‘La funcién capacitadora de la empresa consiste en una aclividad
planeada y basada en necesidades reales de una organizacién; y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes
del colaborador.*16

Un cambio debe modificar la manera de pensar y actuar de las personas
que integran la empresa. Por eso es importante generar conciencia de
cambio con base en datos reales y actuales que establezcan un proceso
educativo por medio del cual se prepare al personal con nuevos
conocimientos, con habilidades diferentes y con aclitudes necesarias
para responder como Se requiere a dicho cambio.

Cuando existe una necesidad de proacccion frente al cambiante entorno
en que estdn inmersas las organizaciones es necesario realizar
esfuerzos de evaluacién constantes que permitan encontrar
requerimientos y necesidades con déficit motivacional o bien de
satisfaccion, para cubrirlos una y cada vez por siempre.

Una empresa no puede ser excelente en el sentido de haber alcanzado
la perfeccién: siempre estd practicando las disciplinas del aprendizaje.
“Las organizaciones que cobrarén relevancia en el fuluro seran las que
descubran cdmo aprovechar el entusiasmo y la capacidad de
aprendizaje de la gente en todos los niveles de la organizacion."?

‘La did4ctica es la ciencia que trata el fendmeno ensedanza -
aprendizaje es su aspecto prescriptivo de métodos eficaces.”'® Como
parte de la pedagogia, determinard la manera més efectiva en que Ia
capacidad de aprendizaje y las necesidades de cambio se integren

16 SILICEO, A., Capacitacién y desarrollo de personal., p. 20.
17 SEGNE, P., La quinta disciplina., p. 12.

8 SAENZ, R., op.cit., p. 16.
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hoilisticamente dentro del esfuerzo general de la organizacién en busca
de la excelencia.

La educacién es un proceso de ayuda y el servicio también lo es.
Formar en el servicio deberd contemplar este enfoque de tal manera
que facilitemos que el personal aprenda a brindar un servicio excelente:
a ayudar a otros a comipartir conocimientos e informacidn para ef Gltimo
desarrollo de la persona y del trabajo.
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11.2.2 Propuesta pedagdgica.

Bela H. Banathy propone como aspectos mds significativos para el
enfoque sistémico los siguientes:1?

1. Unainsistencia en la definicion clara del prop6silo del sistema y en
la formulacién de los resultados que se esperan. Tales tareas
deberan ser realizadas con especificldad suficiente para determinar
los criterios de evaluacién que revelen en forma evidente el grado
en que el comportamiento deseado se logré.

2. El examen de las caracteristicas de los insumos o elementos de
entrada.

3. La consideracion de alternativas y la idenlificacion de lo que se
tiene que hacer para aegurar que el desempefio predeterminado se
logrard. Hablar de "lo que se tiene que hacer " implica precisar
cémo, por quién, por qué, cudndo, y dénde.

4. La dotacién de recursos para el sistema y la medicién de los
productos de salida, con el fin de precisar el grado en que los
resultados esperados se logran y evaluar la eficiencia de las
operaciones del sistema,

5. La identificacion y realizacién de los ajustes necesarios para
asegurar la consecucién del propésito y optimizar los productos del
sistema, asf como su economia.

19 GAGO HUGUET, A., op.cit., p. 45.
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El SIMS presentado en este trabajo considera los mismos aspectos
propuestos por Banathy:

1. El propdsito del sistema esta claramente definido. Mejorar el
servicio interno y externo hasta convertilo en una ventaja
competitiva de la organizacién. El nivel de especificacion dié como
marco de referencia de la evaluacién un cambio de aclitud del
personal que se reflejaria en relaciones comerciales con clientes y
distribuidores més sélidas y de larga duracién.

2. El sistema se apoya en el conocimiento de la realidad actual del
servicio y se eénriquece al comparar tres puntos de vista que se
compromentan: el del personal, el de los clientes y el de la
disposicion de la organizacion.

3. Laidentificacién de lo que se tiene que hacer queda plasmada en el
plan operativo definiendo la accién a tomar (qué) la manera en que
se llevaran acabo (como) el responsable (quién) el plazo en que se
debe cumplir (cuando).

4. El que la direccibn general esté Involucrada y comprometida
permite que el sistema cuente con los recursos necesarios para
realizarse. El rediagndstico se lleva a cabo para medir los cambios
ocacionados por el sistema e identificar las acciones que estan
siendo eficaces en el logro de los objetivos,

5. Al analizar los resultados del rediagndstico se definen los cambios

necesarios para reorientar las acciones y las modificaciones a los
aspectos de continuidad,
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Belo H. Banathy propone el siguiente modeo educativo sistemadtico:

20

¥ )

Andlisis Andlisis y formulacién de tareas (

1on, .

y formulacién de aprendizaje '

de objetivos (

. Identificar \

Inventario Medir y caracterizar |

Prondsit detareas L lo competencia las tareas e

d eﬁ?:::n?n de aprendizaje Inicial de aprendizaje | | !

recles i

|

y i )

Especificacion Examen :

de objetivos inicial \

i

‘ 1 )

Maneacién del sistema !

Criteric;s :
ara evaluar — —

P Andlisis _ Andlisis !

de funciones "1 de componentes :

Lo

' Cronogromacién l

i

Realizacién y conirol de calidad

Ensayo
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Ly

Prueba
del sistemo

Implantacién

e - e o e e - e e e o - = —

>, Evaluacién y control l

l Ajuste para mejorar ]

Y e e e . e —— e~ - — -

Retrodlimentacion
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20 jhiden,, p, 49 - 62.
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El SIMS pretende ser un marco para el proceso educativo en una

empresa de produccién.

Para analizarlo se considerd importante

compararlo con un modelo educativo. A continuacién se compara al
SIMS con el modelo de Banathy incluyendo una breve explicacién de
cada momento del modelo y las apreciaciaciones que sobre el SIMS

pueden hacerse.

Modelo Banathy

SIMS

Propésito del sistema.

Debe contener informacién bésica
sobre la totalidad del sistema y
comunicar brevemente algo sobre
su ambiente y las circunstancias en
que va a operar.

El SIMS fue una causa l6gica
de un proceso general de
mejora: el plan Multypanel
2000. El propésito fué claro;
mejorar el servicio. El ambiente
y las condiciones de operacion:
Multypanel SA.de CV

Especificacién de objetivos.
Especificar lo que el estudiante
sera capaz de hacer...determinar el
grado de eficacia e indicar bajo qué
circunstancias se espera que el
estudiante actue.

El esludiante es la organizacion
en su fotalidad. Los objelivos
no pudieron ser definidos con la
especificacidn con que Banathy
lo plantea, pero si se
consideraron los {res aspeclos
mencionados.

Inventario de tareas de
aprendizaje.

Banathy entiende como lareas de
aprenizaje  lo que se debe de
aprender para mostrar lo descrito

por l0s objetivos.

El diseilo de los instrumentos
de diagndsitico basado en el
estudio de los momentos de la
verdad implica el enunciado de
las tareas de aprendizaje.

Medir la competencia inicial.

Es la evaluacién diagndstica que
conduce al ajuste de objetivos y a
la planeacién de estrategias.

La etapa de diagndstico del
SIMS tiene wuna especial
importancia por la necesidad
de palir de datos reales del ser
de hoy como empresa para
poder llegar al futuro deseado
en el aspecto del servicio.
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Al traterse aqui de una empresa y no de un estudiante fue indispensable
considerar dentro de la medicién de la competencia inicial no solo la
opinién de 1a empleados sino también la de los clientes y distribuidores
asf como la preparaci6n de la organizacién para dar un buen servicio.

Cabe mencionar que Igs intrumentas fueron desarrollados de tal manera
que permitieron un aprendizaje sobre el servicio en el momento de
responderlos. Facilitaban la reflexi6n sobre algunos aspectos
determinados provecando algunos cambios en las actitudes de quienes
los contestaban.

Identificar y caracterizar las | La etapa de andlisis de los
tareas de aprendizaje reles. resultados del diagnéstico y la
Consiste en restar lo que ya conace | elaboracién del reporte pusie-
el alumno del inventario de tareas | ron de manifisto las areas en
de aprendizaje previstas. que el servicio podia mejorar.
A diferencia del modelo de
Banathy, el SIMS da impor-
lancia a aquellos aspectos que
ya se han logrado para poder-
los. utilizar como fortalezas del
Servicio en la empresa.

Planeacion del sistema. El plan de accién Orientacion
Una vez que hemos formulado y | al Servicio es la materializacion
caracterizado los objetivos especi- | del proceso sistematico.

ficos podemos proceder a ptanear
el proceso sistematizado que o
conducira a dicho logro.

Anélisis de funciones.
$qué tiene que hacerse? acciones planeadas.

Andlisis de componentes. Nivel de intervencidn: intemo,
Lquién o qué tiene la capacidad de|distribuidores y clientes.
hacer mejor lo que se tiene que

hacer?

Distribucién de funciones. Participacién de CDI y
Lquién o qué hard especificamente j Multypanel.

qué?

Cronogramacion. Planeacién a corto u mediano
Jcudndo y dbénde de hard cada|plazo.

cosa?
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El plan de accidn Orientacidn al Servicio fue elaborado en forma muy
concreta y esquematica para poder tener a la vista el plan completo a
seguir. Cada una de las actividades propuestas debi¢ ser desglosada
en las mismas cuatro categorias para poder llevarse a cabo.

Ensayo del sistema.

Ejecucion de una serie de | No hubo.
experiencias que nos permitan
identificar si los componentes son

l[déneos para desempeilar las
funciones asignadas.

Prueba del sistema,

Ponerlo a prueba en forma | No hubo
experimental.

Ninguna de estas dos etapas se realizaron con el SIMS en forma global
seria imposible poner en practica todo el sistema a manera de prueba.

Considero sin embargo, que algunas de las etapas pudieron haber
seguido ese tratamiento para evitar algunas fallas que se detectaron

mas adelante,

Por ejemplo: los instrumentos de diagnostico no se probaron antes de
aplicarse. Hubo algunos aspectos que no estaban claramente

redactados alterando asi los resultados.

Hubo también algunos

reactivos que no aportaban la riqueza de opiniones e informacién que
se esperaba por no haber sido comprendidos con presicion.

Estas situaciones pudieron haberse corregido de haberse probado.

Implantacién del sistema.

El sistema serd puesto en practica
en las condiciones decididas y
empezara a procesar sus insumos y
a producir resultados.

La implantacion del SIMS tuvo
una duracion de un aflo en su
primera aplicacion, durante el
cual se llevaron a cabo las

acciones planeadas y se
introdujeron algunas sobre la
marcha producto de los

resultados parciales obtenidos.
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Evaluacion y control.

Verificar que los objetivos del
sistema se estén logrando o en
caso contrario determinar los
ajustes que habran de efectuarse
para alcanzar dichos objetivos.

La etapa de rediagnostico se
diseio para evaluar el trabajo
realizado durante un afo.

El control de los avances
parciales durante este periddo
no se llevé a cabo de forma
estructurada y continua.

EI SIMS require la creacidén de controles parciales que permitan conocer

el avance en los puntos mas importantes del servicio.

No pueden

aplicarse los instrumentos de diagndstico mas seguido porque serian
contestados de forma mecanica y perderian riqueza las aportaciones.
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Al hacer el andlisis del SIMS a la luz del modelo de Banathy se
concluye lo siguiente:

El SIMS puede ser concebido como un sistema educativo porque el
nucleo alrededor del cual crece dicho sistema es la educacion:
asegurar el logro de conocimientos, habilidades y actitudes
especificas.

La empresa es una entidad susceptible de educacion al ser capaz
de mejorar sus facultades con miras a la perfeccion o excelencia.

El SIMS incluye elapas de un sistema educativo que son,segin
Banathy:

Andlisis y formulacién de los objetivos.

- Andlisis y formulacion de tareas de aprendizaje.
Planeacidn del sistema.

- Realizacitn y controf de calidad.

Es necesario crear subsisternas de control que evalden el proceso a
la largo de su realizacién,

Conviene hacer pruebas de algunas etapas del sistema antes de
llevarse a cabo para corregir las deficiencias que se encuentren,
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1.2.3 Reflexiones.

El Sistema de Mejoramiento del Servicio como marco para un proceso
educativo es el enfoque de este proyecto.

El informe se fundamenta en la necesidad de contar con datos reales
que permitan mejorar el servicio.

Para conocer la realidad del servicio deben abarcarse tres puntos de
vista: interno, externo y de disposicién organizacional.

El proceso de mejora requiere que todo el personal esté sensibilizado a
la importancia del servicio,

Es necesario hacer participar a los clientes y distribuidores en la mejora
como parte de |a cadena de calidad en el servicio.

Se requiere optimizar los instrumentcs de diagnéstico para obtener
datos relevantes reales, que den pauta a acciones de mejora,

El proyecto permitié conocer y participar junto con la empresa en todo el
proceso siempre con la filosofia de desamollo de autonomia.

Lo anterior permitié entregarle al cliente un sistema de mejoramiento
continuo que responda a las necesidades cambiantes de una empresa
dindmica preocupada por todos los aspectos de un ente viviente donde
sus coloaboradores crescan para haceria crecer.
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iIl.1 Evaluacion,

Analizando el trabajo desarrollado, materia de este informe, se
consideran:

Alcances del Informe:

+ Participar como consuitor en una organizacion.
»  Crear un sistema que perdure en el tiempo.
+  Definir lineamientos para la planeacién de la capacitacion.

« Educar a la empresa para que sea autosuficiente en el desarrollo de
sus camino hacia la excelencia.

+ Poner énfasis en la necesidad de diagnéstico continuo y perié"dico.

« Dar una forma de evaluar y analizar las acciones de mejoramiento
en forma sistemética.

+ Permitir la comparacion de datos a través del tiempo.

«  Brindar un servicio de calidad a los clientes,

+ Que sigan contando con nosotros para futuras acciones.

« Aunque el sistema estd disefiado para la organizacion en su
totalidad, puede ser usado para analizar y mejorar el servicio de
alguna unidad o &rea determinada dentro de la organizacion, que

tenga una necesidad sentida o un requerimiento especifico en éste
particular.
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Limitaciones:
« La distancia geogréfica de las unidades de México y Guadalajara
dificulta la transmisién de la importancia del proyecto.

. /)lgunos empleados se muestran apéticos dificultando el desarrollo
agii del proyecto.

« Lasituacion actual del pais crea un ambiente de insegurdad.

« La diferencia en la formacion y preparacién de los distribuidores
deificulta la aceptacion y colaboracidn con el proyecto.

+ La necesidad de depender de otros para la realizacién de
actividades de servicio desfasa la calendarizacién de actividades.

Trascendencia:

+ Generar una cultura de Servicio.

+ Promover el desarrollo de cada uno de los que participan en la
organizacién.

« Saberse, cada empleado, escuchado y atendido en cuanto a
sugerencias de mejoras al servicio se refiere,

« Contar con clientes satisfechos.

« Adquirr la metodologia de un sistema que puede ser aplicado
intemamente.

+ Hacer realidad el futuro deseado haciendo del servicio una ventaja
competitiva.
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Conclusiones:

La instrumentacion del SIMS permitird crear un marco de referencia par
el proceso educativo.,

Facilita la adquisicion de conocimientos , habllidades y actitudes
enfocadas al servicio, por medio de un proceso educativo.

El SIMS se cred como consecuencia de un proceso de mejora que
considera la comunicacién, la integracién, el desarrollo y la calidad
como faclores indispensables.

Para hacer de este informe una propuesta pedagbgica se analizé el
proyecto desde una perspectiva educativa de un modelo de enseilanza-
aprendizaje.

Los andlisis de las etapas y los factores que integran el proyecto se
hicieron con un efoque educativo.

Se buscé apoyo tedrico en diversas fuentes bibliograficas que
sustentaran la experiencia laboral.

Fué necesario transcribir informacién de documentos intemos de las
empresas para explicar el ambiente de aplicaién del sistema.

Se contod con la autorizacién tanto de Multypanel como de Consultorfa
Dindmica Integral, quienes vieron en el desarrollo de este informe una
oportunidad de analizar y evaluar profundamente el SIMS.

El informe, en su desarrolio, se apega a ios criterios establecidos en el
exordio.
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.2 Aparato critico.

El SIMS se diseil6 para atender a las necesidades especificas de una
empresa pero dadas sus carcteristicas puede ser aplicado a cualquier
empresa que desee alcanzar mejoras en su servicio.

Sudiseito permite incluso aplicarse a una unidad o area determinada de
una oerganizacién que tenga una necesidad de hacer del servicio una
de sus fortalezas.

La principal riqueza del sistema radica en que el diagndstico considera
la opinidn de quienes prestan el servicio asi como la de quienes lo
reciben y se complementa con el conocimeito de 1a facilidad o dificultad
con que la empresa estd preparada para brindarlos.

Para su exitosa aplicacidn se recomienda que:

. La alta direccién esté realmente convencida de la necesidad de
mejorar el servicio.

« Que se siga paso a paso el modelo , sin querer saitar a conclusiones
apresuradas.

« Que haya disposicién por prale de la empresa de aplicar las
sugerencias viables del personal a la brevedad posible.

« Sercritico en el andlisis de los resultados del diagnéstico.
« Involucrar a todo el personal en el proceso de mejora.

. Informar constantemente del avance del proceso y de los logros
alcanzados.

« Hacer del SIMS un proceso continuo y permanente dentro de la
organizacion.

. Tener en mente que la calidad en el servicio se basa
pincipaimente en la calidad humana de quienes participan y crecen con
la organizacion,

Es importante reflexionar sobre el papel del pedagogo como lider de
este proyecto y como coordinador de otros profesionistas.
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La formacion que recibe el pedagogo,y especialmente el que se forma
en la Universidad Panamericana,es de gran riqueza técnica, tedrica,
practica y sobre todo humana.

Cuenta con conocimientos amplios de las distintas disciplinas
pedagdgicas y de las ciencias auxiliares, tales como la psicologia y la
administracion. El bagaje te6rico aunado a la experiencia adquirida a
través de la resolucién de casos y el trabajo de campo, le permiten
tener una visién holistica de! fenémeno educativo.

Las materias como filosofia y axiologia, entre otras, lo preparan con una
mente reflexiva y analitica que forma parte integral de su preparacién
profesional.

Todas estas caracteristicas le hacen estar a nivel de cualquier
profesionista. Y en muchos casos, como el presente, contar con la
preparacién suficiente para coordinar un equipo interdisciplinario,
ocupado en atender un fendmeno social, inmerso en el campo
administrativo, con miras a la superacién de cada persona en lo
individual, y de la mejora de la organizacién en su totalidad.

Para mi ha sido motivo de orgullo reforzar, y en la mayoria de los casos,

dar a conoceryla importancia de {a funcién pedagdgica en el ambito
empresarial.
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COMUNICACION
Jurtas de Informacién
Cartos de Orgonizacidn
Difusién de Progromos
Difusidén de Libros y
Articulos
Re-defusién del Proyedo
Multypanel
2000
Difusién de Actividades
Multy netas

Pizorrones
Informetivos

Revisia Nuesira Genls

MEJORAMIENTO SISTEMATICO DE LA ORGANIZACION

DESARROLLO
Re-induccién
Proceso Administrotive
Orientaci6n of Clients
Estilo de Liderazgo
Comunicacion
Calidod-Productividad
Metodologia de Andlisis,
Deteccidn y Solucién de
Problemas
Creatividad
Trobajo en Equipo
Do Culturct
Preporatoria Abierta

INTEGRACION
Clime Orgonizacional
Induccibn
Futbolito
Cuedrangular ds Futbol
Pesco
Dia de Campo
Visita of Planekario
Viaje Cuttural o Nueyo Leén
Torneo de Domind
Posado Navidefio
Brindis ds Fin da ARo
Santos Reyes

Promoxién Exhoustivo a los
progras de grupo

CALIDAD
PRODUCTIVA

Plataforma Culturoal
Orden
Discipling

Limpiezo

" Modfficacién de Aditudes

Qué eslo empresa
Clasificadién de Roles,
Funciones, Objetives y
Responscbilidades

Desarrolic
Capacitocién Técnico,
Adminisirative y Humena

Entrenamiento en Calided
Conceptas

La persono como Agente de
Combio Administracién
Psrsonc!

SERVICIO

DIAGNOSTICO

« Conocer estado actual Gel
Servico.

« Definir necesidodes de:
Montenimiento, Cambio,
Mejoro.

ACCION
+ Definir Flan Operctivo
« Operacionalizor sistemas

poara implementar el
cambio.

RESULTADOS

* Definicién de resultados

Meta.

«Desarrollo de medios ds
Horeo de resultod

EVALUCION

« Evoluor resubodos.
=Reorienter occianes.
» Definir acciones de
continuidad.
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ANEXO 2

Cuestionario: Apreciacién Interna del Servicio

Este cuestionario fue desarrollado para obtener una apreciacion interna de como vemos el
Servicio que nuestra Organizacién presta a sus clientes.

Usted pertenece al drea de:;
Conleste seflalando con una X" el punlo en el que considera que se encuenlre
actualmente la Organizacién, ya sea por una opinién personal, su propla impresién o por
comentarios que haya escuchado de clientes.

1.- Ante el primer contacto del cliente con la empresa, el personal es:

Desatento | | | | | Atento
1 2 3 4 5
lento | I ] ! ] Agil
1 2 3 4 5
Impersonal | | I | | Cordial
1 2 3 4 5

2.- Ante la solicitud de informaclén de un clienle, el personal:

Escucha | | | | ) Apenas oye
1 2 3 4 5
Da informacién: Informa lo que
suficiente, vdliday | | | | ) recuerday a su

actualizada 1 2 3 4 5 criterio

Puede contestar | | | | | No conoce més alla
preguntas 1 2 3 4 5 de lo bdsico

3.- Con respecto a los cllentes y su importancia relativa, el vendedor:

Conoce su polencial | | | ) | Para é]todos son
: 1 2 3 4 5 lguales
; : Hace sentir a cada
; Hace sentir a cada uno | I | } uno, como un
¢ como ef mas importante 1 2 3 4 5 problema més
ﬁ Sepreocupaporla | I ) I ) Se preocupa solo por
reventa . 1 2 3 4 5 esta venta



4.- En cuanto a las condiciones de la venta:

Se conocen ] | | |

1 2 3 4

Se es usualmente
equitativo | ) i )

«—

Semanejanlas | | | l

o —

condiciones para 1 2 3 4 5
beneficio del cliente
5.- La adecuacidn a las demandas de clientes, es:
“Al cliente lo que pida® | | I J |
1 2 3 4 5
Considerada como un
punto de importancla | ] J l !
critica 1 2 3 4 5
Escuchada, registrada | t | | |
y atendida con rapidez 1 2 3 4 5
8.- Al generarse un pedido;
Se hace unasolavezy | ) ) l |
quedaclaro 9§ 2 3 4 5
Todos los implicados
quedan en conocimien- || | | | |
to de qué, comoypara 1 2 3 4 5
cuédndo se va a hacer
Todos los implicados
? quedan en conocimien-" | | l | |
: to dequé, cémo,ypara 1 2 3 4 5

cudndo se va a hacer

Se improvisan

Se hacen notar
importantes
diferencias

No se hace ninguna
consideracién hasta
ser ésta salicitada

*Al ciiente lo que
podamos darle”

Tomada en cuenta
cuando es posible

Algo que nos inquieta

Continuamente hay
que verificar/validar
informacién

Se hace en un forma-
to muy complicado ylo
poco explicalivo

Es necesario mucha
comunicacién y coor-
dinacién para satisfa-
cer el pedido como es
debido
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7.- Las entregas de nuestros productos:

Sonde acuerdoa | | |

} Son de acuerdo a

pedido 1 23

Sonentiempo,0 | | |

5 posibllidades

| Usualmente nos

previas a la fecha limite 1 2 3

Son comunmente
verificadas, para | | |

5 retrasamos

|Se envian... y ya!

aseguramos dela 1 2 3
satisfaccidn del cliente

8.- El serviclo y apoyo técnico ante dlificuitades o problemas de uso:

Es esporddico | ) |
1 2 3
Sedardpidoyblen | ) |
1 2 3
Se manejan las
condiciones para | ) )

| Es muy usual

5

| Faila en velocidad y/o

§ calidad
Seenfocaala

| solucionar problemas

beneficio del cliente 1 2 3

5 exclusivamente

9.- Nuestro monitoreo a las necesidades y deseos de los clientes:

Escontinue | ] ]

! Es esporddico

1 2 3

Es personal | | !
1

5

! Es Impersonal
5

Nos mueve a camblar | | |

| Nos preocupa

1 2 3
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10.- En cuanto a la reaccién a las demandas de los clientes:

Somos proactivos | | | | |

Somos égiles | | | | |

Los clientes conflanen | | | | |
que haremos algo 1 2 3 4 5

Comentarios;

Somos reactivos

Somos lentos

Ya no nos comunican
sus demandas

Sugerenclas de mejora:
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ANEXO 3
Cuestionario: Disposicion Organizacional

Nombre:
Puesto en la Organizacién:

Conteste por favor este cuestionario en la forma mds sincera posible, sefalando con una
*X" el nivel en que ubique su respuesta,

1.- En qué medida estd usted dispuesto a lograr que el Serviclo, sea un aspecto
estratégico en la organizacién;
__Baja __Media __Alta _Muy Alta

2.- En cuintas ocasiones se han desairotiado entre los clientes de esta
organizacién historias sobre su Servicio:
__Nunca _Eventuaimente  __Confrecuencia  __Constantemente

3.- Existe un criterio de “cero disputas” para recobrar ciientes insatisfechos en ia
Organizacion:
_No existe _lohayenpate __Lohay __Es unanorma

4.- En qué medida existen esfuerzos para localizar clientes descontentos, entre
aquellos que normalmente no se quejan:
__No existen __Hay algunos __Los hay esporddicos  __Los hay

8.- Cuantas ideas y sugerenclas de mejora dei Servicio de la linea, son apiicadas:
__Ninguna _Algunas Varias __Todas las viables

6.- Su nivel de satisfaccién en cuanto ai Servicio que presta ia Organizacidn es:
_No existe Bajo Aceptable Alto

A. ;Qué ha aprendido sobre ei servicio en ia Organizacién?

B. Reflera 2 ideas que pudiera sugerir para mejorar ia Calidad dei Servicio de ia
Organizacién:

1.- 2.
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7.- $Qué tan seguro es comunicar informacion negativa en la Organizacién?
__Inseguro __Relat. inseguro  __Relat, seguro __Seguro

8.- Con qué frecuencla e interés se solicitan ideas y sugerencias de la linea sobre
el Servicio:
Nunca Eventuaimente  __Confrecuencia  __Constantemente

9.- Qué tanto se escucha con interés y atencidn al cliente:
__Poco __Ago _.Seleescucha __Mucho

10.- Que tan claro tiene el personal de ia organlzacién, lo que de elios se espera,
en cuanto al Servicio:
__Nolotiene __Tieneuna idea  __Hay claridad _.Totalmente

11.- En que' medida ie es permitido al personai salirse de un procedimiento y

utilizar su criterio, cuando esto es necesario: )
__Nunca __Eventualmente  __ Disc. moderada  __Disc. Total

C. ¢Qué ha aprendido sobre el servicio en la Organizaciéon?

D. Liste 2 ideas que pudieran ser de utilidad para aplicarse en esta organizacién en
cuanto a escucha y atencion a cllentes:

1. 2-

E, Reflera 2 mejoras, camblos o ajustes Administrativos a realizar, para el mismo

propésito:
1- 2.-
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12.- Cuantas juntas en la Organizacién tienen como tema central el Servicio:
_Nolas hay _Pocas . Algunas _ Muchas

13.- Qué tan bien recoiectan, anallzan y evalian las ideas de los cllenles sobre el
Servicio.
__Hayfallas _Enformalimitada __Aceptablemente __Bien

14.- Con qué frecuencla so retroinforma a la Organlzaclén, sobre actuacién en
cuanto al Servicio;
__Nunca __Eventualmente  __Confrecuencia  __Constantemente

18.. Las mejoras al Servicio (ideas o realidades) se toman en cuenta on la
evaluacién del desempefto personal:
No _Enocasiones __Usualmente st

16.- Se diferencia y reconoce a los empleados excelentes en lo relativo al Serviclo:
_Nunca __Eventualmente  __Con frecuencla  __Conslantemente

17.- Existen formas de reconocer y celebrar a los empleados por desempefio
excelenle en cuanto al Servicio:
_No las hay __Pocas __Algunas _Muchas

18.. En una avaluacién, usted diria que el Servicio de ia Organlzacién es!
_Pobre __Umitado _.Bueno _Excelente

F. (Qué ha aprendido sobre el Servicio en la Organizacién?

G. Liste 2 ideas para incorporar mds ylo mejor el punto de vista de los clientes en
cuanto al Servicio que brinda ja Organizacién:
1. 2.

i, Liste 2 ldeas sobre como reconocer y ceiebrar la Excelencia en el servicio de

los empieados destacados.
1.- 2-
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ANEXO 4
Entrevista: Apreciacién Externa del Servicio.

Contestd a esta entrevista:

De la Organizacién:

1.- Impresién general de la Organizacién:

2.- Venlajas de sus productos y servicios:

3.- Desventajas de sus productos y servicios:

4.- Ante una variedad de opciones, prefiere usted fos praductos y servicks de esta
Organizaclén ¢ por qué?

5.- Comentarlos directos de los usuarios del producto y servicio:

6.- Mejoras a fa Calidad que usted visualiza:
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7.- Mejoras al servicio que usted visualiza;

8.- Ventajas de la competencia, sobre esta Organizacidn, sus productos y servicios:

9.- Limitaciones de los competidores , contra esta Organizacién:

10.- Fantasias sobre el Servicio. Imagine usted lo mejor y comuniquelo:

Comentarios:

Sugerencias de Mejora:
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ORIENTACION AL SERVICIO
Plan de accién resultado de fase diagnéstica y sesiones de
retroinformacién con equipo directivo y jefaturas de Multypanel

INTERNO DISTRIBUIDORES CLIENTE

Visitas del squipo directivo, del Lic. Sesién de sensibilizacién de Todo el Sesion de ibilizocidn de Todo of

Scryo Homa zy d !.n:. Pdn:m personal: personal:
on . !o que dicen los Autores . . lo que dicen los Autores .

cuanto ol Servicio: hocen los orgamzndons ve hacen los orgonizadores.

* Asroméxico . El Multyponel . El Plan Multypanel,

= Americon Express

*Be - Ofrecer en las tres zonos de cperacién ~ Mantenerios mformodos al dia sobre

. " . de Mn%and un paquete de 3 inovi en sish y

Seasidn de bl én a toda ef d.;m odministrotivo y de Ventos, produdos, inversiones, pre ectos, efc.

parsonal: poro distribuid, y v equipo de iemplo: Multynotas o similor.

*Lo que dicen fos Autores. Primer Nivel.

* Lo que hacen las organizaciones. Evaluadién y ganeracién do un plan de
~ - Multypanel Hédr&cr a Distribuidores pam que accidn pora convertic a los tres cliantes
| Sesién de hobiftocisn def turct enla é con mayor potencial en clientes
! o biktacién def personal de los rodudos Multypanel. importantes.

& directomente implicado en Servicio e RYP e
C sobre: Conferendas de servicio a distribuid Formacion de Consejos de Client,
N *Escucha, an Convencién Multyponel 91.

. , Formacion de Consejo de Distribuid

* Atencién,

+Monejo de Guaar,

*Cortesic Telefénica,

« Momentos de ko Verdod, otc.

Definicién da un equipo rector AREAS DE OPORTUNIDAD !'egosumsaus POR ESTE PLAN DE ACCION

pararsoportar, opoyor , mantenery | tessperte (Pravesdoren, coston do/fin fiempo d id

ovaluar ol concepto de servicio. m:’ y Su:oprur ‘r w:;. treg ’;."I‘;MPJ' o eiafi mcr:m?.z::m:i:?: L,l.ac,

. razonables. récni
De: 1 oy Btz o * Brind cyoropoﬁ zo
referentes al Servicio y o !u carsdcd. = Definir y e olp i prra ovise: decambia.
de p deg o y envié de p
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ORIENTACION AL SERVICIO
Plan de accién resultado de fase diognéstico y sesiones de
retroinformadién con equipo directivo y jefaturas de Multypanet

L

INTERNO

Revisién y ojuste de jo Misidn y Volores
des Multyponel, para instalarse el
concepto da Sarvicio.

Doﬁmtténdo?di\casyx

DISTRIBUIDORES CLIENTE

Promover con distribuidores clave, Re-diognéstico SIMS, ojuste y redifinicén
diognéstico SIMS como base de un de accioney da mejora.

propic procnn de mejora del servicio

@ sus cﬁonhs . (Eslo sard a combio def |

sobre servidio con lo mvo!u:m:um del
oquipo dirsclivo.

Creaxién de un si

tigar Jas de abandono de
. A
nuestros productas cOMo opcidn
constructiva, en el coso de Exclientes.

que suminising Muhypcmr

Deaarrollar un sistema fundamentado
pora Pro on o opinid dclcs&éﬂ:mdom:,parc
caplar, opes fixary r r ol leado mas d d
ideas sobre ol servicio,

Anciisis de la cadeaa de ado
:ﬁonln intemos para d‘g::. ries)

ncccudoda criticos de uno pmvodm
con nivel de sxceloncia.

Diseio de un sislema de svokisn
cleatoria del Servicic con un enfoqua:
Nuevo, Qﬂyfuucbn&y-n el qur
tambien se incluya el ospedio precic.

tncluir ol tona de Servicio en oiPlan
Operotive 1992,

Mantener informado ol proyecto y sus
avances of personal sindi Yizod

. - ¥ -
on servicio durante el afio.

Dasarrollo y Distribucion de un no
informcttivos sobre cuestiones de ngac
y Servicio.

Re-diogndstico SIMS, cjuste
redafinicién de acciones de ;{npm.

AREAS DE OPORTUNIDAD NO CUBIERTAS POR ESTE PLAN DE ACCION
*Desarrolo da una cubleds 100%impermeabls.

~Tmnspoﬂe {Provesdares, castos de fates, mansjo, tiempo de recarride y empoque.j
mob( 3 Pos de entrege de las p‘ed'écs definienda criterios, plazes vélides
ro: et

*Deafinir y poro ovisas de cambia,
. Rovmon de pmc-éumc-aos de genecacidn, monejo y anvia de pedidos.
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