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“PROTOCOLO "

Titulo :

Propuesta de mejora de Servicio al Cliente basado en ¢l establecimiento de
una Comunicacion via Médem, de una distribuidora de mangueras y

conexiones y sus dos sucursales en el Estado de México.

Ptanteamiento del Problema:

La presente investigacién propone a una distribuidora de mangueras y

conexiones mejorar el servicio al cliente.

La propuesta nace de la observacién directa de la situacion que se
presenta en el proceso de cotizacién y asistencia al cliente. La situacion actual es

la siguiente:

1. Cuando llama el cliente no hay rapidez de cotizacion.
2. A pesar de que las listas de precios estan ordenadas vy listas para la
bosqueda del codigo del producto, se lleva tiempo en este proceso.

3. Las existencias se tienen qué verificar fisicamente.

4. Se tiene una ventaja que no ha sido detectada y explotada, ya que son

tres distribuidoras y por lo tanto se puede ofrecer al cliente tres
inventarios, pero al checar materia! en las otras distribuidoras tampoco
hay rapidez.

5. Por lo tanto el Cliente se desespera y cuelga.
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En 1996 se implementd un sistema de facturacién que registraba las
salidas y entradas de manera automatica, por medio de la generacion de ventas
y compras respectivamente, dejando atrds el uso de la maquina de escribir, la
calculadora, el papel y el lapiz para registrar cada una de las ventas y las
existencias en aquellos afios en que la empresa estuvo trabajando muy duro
para permanecer en el mercado.

Este sistema en su momento resultdé muy bueno y exitoso, sin embargo
hoy en dia este ha sufrido una serie de alteraciones, errores y desvio de
informacion de existencias reales, para lo cual fue creado, esto nos Heva a
pensar en una actualizacién del mismo sin dejar en el olvido todas aquellas
experiencias provechosas al utilizarlo por primera vez. Pero por el gran avance

de la tecnologia, éste sistema es obsoleto.

¢Coémo mejorar el servicio al cliente de un distribuidora de mangueras y
conexiones para que el cliente vea en la empresa a un proveedor confiable

y seguro ?

El Grupo Industrial de Distribuidoras de Mangueras y Conexiones pretende
realizar un sistema que integre a las tres sucursales en una sola empresa,
aprovechando los avances tecnolégicos de informatica administrativa para que el
dia de mafiana cuente con una importante presencia.en el mercado de
refacciones industriales y sobre todo, en lo que se refiere a mangueras y
conexiones hidraulicas, se mantenga en constante evoiucion, de no ser asi podra
ser reemplazada por otras distribuidoras que han estado surgiendo durante los

ultimos anos.



o

)

Sabe lo importante que es el cliente, sin este no podria subsistir ninguna
distribuidora, por lo tanto el disefo del sistema a desarroliar esta basado en
ofrecer un servicio diferente al mismo, el cual no de actualmente ninguna

distribuidora.

Para lograr este nivel de servicio debe de estar capacitado todo el
personal que labora en cada una de las sucursales, tanto en capacitacion

técnica, como de conocimiento del producto, en relaciones humanas y en ventas.

Tiene la conviccién de establecer una organizacion orientada al cliente, a
su completa satisfaccion, a detectar cuales son las necesidades del mercado y
actuar en funcién de estas.

Objetivo :

Realizar una propuesta de comunicacion via moédem en una distribvidora
de mangueras y conexiones y sus sucursales, en el nuevo ambiente que
proponen los avances tecnologicos de informatica administrativa para mejorar el

nivel de servicio y satisfaccion del cliente.

e




Objetivos especificos :

1. Elevar el nivel de servicio y satisfaccion al cliente, ofreciéndole asistencia
técnica, asi como, existencia real, precio y tiempo de entrega en una misma
llamada.

2. Desarrollar un programa de capacitacion continia que respalde y sirva de

control del propio sistema, capacitando al personal en el sistema a emplear.

3. Establecer un servicio diferenciado, aprovechando la comunicacion via
médem para el intercambio de informacion entre las distribuidoras y el

proveedor.
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“INTRODUCCION”

Durante el presente trabajo de seminario, pretendo compartir
conocimientos con la comunidad universitaria y con todo aquel interesado en los
temas de servicio al cliente, la comunicacién via médem y la capacitacion de
personal, con el propdsito de asumir nuestra responsabilidad directiva en los

puestos gerenciales que ocuparemos en el mercado de trabajo.

No pretendo que se considere como “el hilo negro”, sino como una fuente
de informacion relativa a la utilizacion de los medios tecnolégicos adaptados a
una empresa de servicios y buscar beneficios rentables al fusionar las acciones
administrativas y de ventas con el modem, en este caso especifico, y desde
luego no debemos oividar a nuestro personal, éste debe contar con los
conocimientos y habilidades necesarias para desempediar los nuevos
procedimientos que se pretendan para alcanzar los objetivos de la organizacion.

El capitulo 1, nos habla del equipo de trabajo, de su funcionamiento como
tal, ademas tiene un'enfoque hacia el directivo de hoy, la relacidn entre el equipo
y el directivo como parte del mismo, su papel para dirigir al equipo de trabajo, la
ensefianza de un pensamiento l0gico para la solucion de situaciones y para la
toma de decisiones acertada del equipo de trabajo y por dltimo la importancia de
la comunicacién entre la direccion y el equipo, asi como de sus integrantes.

El capitulo 2, aqui pretendo dedicarlo a la informacién que debe tener
presente el directivo moderno, la visién y el enfogue con que debe contar en la
actualidad para desarrollar un pensamiento estratégico, que le permita identificar
los factores clave, entre ellos el factor humano, con el propdsito de iniciar una
accion estratégica, y asi disedar las bases de una ventaja competitiva.
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En el capitulo 3, tocamos el tema de la capacitacion, asi como su
clasificacion, se sefiala su importancia en las organizaciones, se indica un

panorama y se propone una guia para el procesc de capacitacion.

Capitulo 4, esta seccidén nos habla del cliente y el servicio de alto nivel que
se debe de ofrecer en todo momento y asi proporcionarle al cliente una ventaja
para contar con su preferencia a diferencia de nuestros competidores, es decir

brindar un servicio diferenciado.

En el capitulo 5, la comunicacion via modem, al igual que Internet ha
cobrado gran importancia en la actualidad, en esta seccion proponemos utilizarla

.como herramienta de servicio al cliente, por tal motivo exponemos el concepto de

comunicacién via médem, cémo funciona el médem y que beneficios ofrece para

la organizacion hoy en dia.

En la dltima parte, se indica la propuesta de mejora de servicio al cliente,
utilizando la comunicacién via médem entre una distribuidora de mangueras y
conexiones y sus dos sucursales,-con el propésito de intercambiar informacién,
como: existencias, descuentos especiales a clientes, etc., sin dejar a un lado el
papel de la capacitacidn, al personal de ventas telefénicas, sobre el uso del

nuevo sistema.
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El panorama del presente trabajo es el siguiente:

Me atrevo a invitarte a seguir con la lectura y en medida que te lleves una
idea, un comentario 0 una palabra clave del presente trabajo de seminario, el

objetivo estara cumplido.
Martin L. Suarez P.

m



CAPITULO 1

“I.a Direcccion Logica del
'Equipo de Trabajo”
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CAPITULO 1

LA DIRECCION LOGICA DEL EQUIPO DE TRABAJO

La tarea de! directivo mexicano encaminado hacia el afo 2000 es integrar a su
equipo de trabajo, ensefiandolo a trabajar como tal, con un pensamiento o
razonamiento comun para que sea capaz de tomar decisiones, resolver conflictos

y sobre todo compartir toda informacion que se genere en cada situacion.
1.1. El trabajo en equipo.

Es necesario mencionar el concepto de grupo, de Equipo y de Equipo de

Trabajo, para marcar ampliamente su diferencia.

Grupo.- Es un conjunto de personas reunidas en un lugar y tiempo especifico,

gue cuentan con un objetivo comun,

Equipo.- Es un conjunto de dos 0 mas perscnas que interactuan entre si, que

persiguen tareas u objetivos homogéneos.

Equipo de trabajo.- Es e! conjunto de dos 0 mas personas que interactuan entre
si, que persiguen objetivos, metas e intereses comunes y ademas estan bien
organizados, entre ellos existe un sentido de colaboracién, unién y cohesién. Sus
miembros tienen un sentido de pertenencia al equipo y sobre todo estan

altamente capacitados.
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Es decir, cada integrante conoce sus capacidades y funciones, sabe que
de fallar él en su tarea complicard el objetivo del equipo, ademas siempre
colabora y apoya a los demas integrantes. Esta es !a diferencia con un gri.upo de

trabajo.

El liderazgo que se presenta en un equipo de trabajo esta representado

por la TAREA, el liderazgo individual es compartido y rotativo.

1.2. La Relacién Direccion - Personal Operativo.

Tanto el directivo como el personal operativo deben interactuar como un
mismo equipo y no por separado o individualmente, como se da en muchas
organizaciones mexicanas, e} directivo debe bajarse del “penthouse” y observar
{as necesidades de su entorno, de sus clientes, de sus empleados, etc., atender
sus ideas, comentarios y sugerencias, participar y tomar decisiones con ellos. Y

el personal debe conocer y hacer propias las ideas del directivo.

Esta Iabor no es sencilla requiere de tiempo y capacitacién para que
ambos trabajen como uno solo, entonces estaremos hablando de un verdadero
equipo de trabajo, esta es la idea, que en todo momenio exista un pensamiento
logico de las situaciones, en los problemas que se presentan cotidianamente, de
los que se podrian presentar y definir conjuntamente la resolucién o que camino
seguir; y de esta manera disminuir los posibles riesgos futuros que hoy en dia
son aparentemente insignificantes 0 pequefios.



Si cada miembro del equipo contara con un pensamiento logico
comprometidos con la filosofia de la misma, seria bueno, pero seria genial que
trabajaran en equipo, compartiendo informacidén, esta genera un servicio

diferenciado.

El uso adecuado y el flujo optime de la informacion entre los miembros del
equipo es una heframienta que debe implementar, fomentar y utilizar el directivo

del equipo de trabajo, ya que e permitira:

# Detectar las necesidades reales del cliente.

& Detectar oportunidades de negocio.

& ldentificar nichos de mercado.

& Establecer acciones estrategias dirigidas a estas necesidades, nichos y
oportunidades de negocio.

£ Prevenir situaciones que pueden poner en peligro a la organizacién.

£ Actuar al dia pensando y construyendo para el futuro.

El punto de partida de toda accién gerencial debe tener bases reales que
garanticen el éxito de dicha decision, siempre que se tenga un pensamiento
ldgico - racional, mas aun si este se da en equipo, ya que estas, tomadas en
equipo con el pensamiento l6gico permiten que el dia de mafana no se pierda el
compromiso, ya que entonces sera demasiado tarde, se haya perdido tiempo y

provogque que sea desplazada por su propia incompetencia.
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1.3. ¢ Qué es la direccién Logica del equipo de trabajo?

Hoy en dia, las organizaciones y sus directivos se enfrentan a una
unificacion clara de las necesidades del motor de toda empresa que es el
Cliente, por tal motivo satisfacerlas es Ja preocupacion de la actualidad y no sélo
satisfacerias sino exceder sus expectativas en producto y servicio. Por esta razén
el equipo de trabajo debe conocer esta filosofia y prepararse dia a dia con ayuda
de su directive a desarrollar un pensamiento ldgico comin para resolver en el
momento y lugar oportuno los problemas de precios, de cotizaciones, de

existencias, de atencién a quejas, de devoluciones, etc.

El contacto frecuente entre los miembros del equipo puede generar
fricciones que pueden afectar sus relaciones personales y como consecuencia su
efectividad, y el papel del directivo logico es estar en el punto de batalla para

detectarlas y solucionartas a tiempo.

Y no sodlo solucionar dichas situaciones sino que ademas debe ser justo,
objetivo y equitativo. Debe establecer los lineamientos de la direccion l6gica de
manera planeada, organizada y en esta medida estara controlada.

Durante los GOltimos afios en muchas organizaciones hemos escuchado lo
siguiente: “no lo puedo resolver, necesito que me autoricen los jefes”, “no puedo
darle ese precio, necesito autorizacion”, “; el material que necesita, o quiere para
ma#dana a primera hora ?, no sé si haya ruta”, “no puedo atenderlo, a menos que
me lo indiquen”, efc., en algunas ocasiones sélo lo hemos escuchado, en otras,
incluso, lo hemos dicho, pero seguramente el caso que recordamos es cuando
nos lo estan diciendo a nosotros y obviamente como clientes, que en ese

momento somos, requerimos gue se nos decida lo mas pronto posible y ademas



que sea la respuesta que deseamos o por lo menos alguna explicacién logica y
NG con excusas como: "no se encuenira mi superior, supervisor, encargado,
gerente, etc.”. Es decir, exigimos servicio, atencidn y respuesta inmediata o ;no

es asi ?.

¢Qué se necesita para lograrfo ?

Las organizaciones de hoy en dia tienen a su alcance herramientas
adecuadas para dar Respuesta Inmediata al Cliente (RIC), algunas son la
optimizacién de ta computadora, el teléfono, el fax, es decir, la tecnologia, asi
como, programas computacionales, generales o especializados, es decir el
software dirigido al cliente, pero sin lugar a duda la mas importante es la
preparacion y capacitacién del personal que operara las computadoras con los

programas computacionales.

¢Como puedo afirmar esto?, sencillo, si la sefiorita de ventas, por ejemplo,
tiene una computadora muy bien actualizada con software dirigido al cliente, sin
embargo todos los dias en el trayecto a su lugar de trabajo se va peleando con
todo el mundo y ademas llega y no quiere entrar por que el ambiente es
desagradable y desconfiado, esta sefiorita no le interesa ta empresa, ni la
imagen que da y ademas no le importa la persona que tiene en frente o en la
linea telefonica. '

Una empresa aunque tenga los tiltimos adelantos tecnoldgicos, con los
mejores programas de computacion, no garantiza que esta funcione como una

empresa orientada a la satisfaccién total de las expectativas detl cliente.
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La verdadera empresa que pretenda ser competitiva, que desee marcar el
rumbo del mercado donde se desenvuelve, tiene que escuchar lo que quiere el
cliente y no sélo eso sino que debera preparar al personal de la organizacidn,
desde la gerencia hasta el personal operativo, trabajandc en equipo con el
mismo objetivo, satisfacer totalmente sus expectativas, es e! Unico camino para

que esta pueda sobrevivir, liderear y competir,

1.4. 4§ Cémo implementar un pensamiento légico en el equipo de trabajo?

Es fundamental para que el equipo trabaje eficientemente que conozca la
guia de su pensamiento comun, es decir, cuando se presente determinada
situacion o problema, el personal que este directamente involucrado no tenga
que decir: “tengo que esperar para comentarlo con mi jefe”, no es asi, esta
cultura debe terminar, el servicio que pretende ia organizacién, esta encaminada
a la satisfaccion total del cliente, por tal motivo una de las tareas del directivo

consiste en:

1. Ensefiar los pascs ordenados, rdpidos y congruentes de afrontar
determinada situacion.

2. Fomentar el uso apropiado del proceso légico.

3. Al principio funcionar junto con ellos, después dejarlos actuar.

4. Comunicar claramente las limitaciones y hasta donde pueden llegar.



1. Ensefar los pasos ordenados, rapidos y congruentes de afrontar
determinada situacion.

Esta parte del proceso es fundamental, para esto el directivo debe estar
convencido de que, "ensefar el negocio” no es del todo malo, por el contrario
este debe identificar exactamente a las personas apropiadas, capaces vy
comprometidas can el objetivo y filosofia de la empresa, instruirlas, entrenarias
para que sean las que resuelvan e involucren al resto del equipo a persegquir la
meta, es lo que denominamos descubrir sus habilidades y encaminarlas al

desempenio eficiente.
2. Fomentar el usc apropiado del proceso logico.

Hablar con el ejemplo dice mas que diez reuniones semanales o
mensuales, el directivo una vez que ha identificado a las personas clave debe
ensefiar este proceso logico de manera simple y practica, ordenada vy
sistematica. Este paso no queda solamente ahi, sino que a su vez las piezas

clave deben desarrollar la misma tarea de ensefianza con el resto del equipo.

3. Al principio funcionar junto con ellos, después dejarios actuar.

La fase en donde el directivo se encarga de enseiiar a resolver cierta
situacion o a tomar decisiones, es la mas laboriosa por el grado de importancia
que tiene, ya que de esta depende la aplicacién correcta o incorrecta del proceso
légico. Una vez mds la comunicacién toma fuerza en el equipo de trabajo, el
compartir informacién es vital, debe quedar bien claro que quien tiene la

perspectiva del problema mas cerca y clara es quien debe accionar.



4. Comunicar claramente las limitaciones y hasta donde pueden llegar.

Ademas del ambiente de confianza que ahora existe en el equipo de
trabajo, es parte del control del directivo marcar los estandares del desempefio y
las limitaciones del poder de direccién, ya que una vez otorgado este poder
puede ser peligroso sino se eligid, capacité e informé correctamente la idea a las
personas clave. Puesto que una mala intencién de personas erroneas podria

resultar muy caro,

Pasos del Pensamiento Légico.

Este pensamiento es sencillo basta con que el equipo de trabajo se haga

muchas preguntas, pero en forma ordenada como por ejemplo:

:Qué esta pasando a mi alrededor?, ;Por qué esta ocurriendo?, (En
donde empezd el conflicto? ( la propuesta no es buscar culpables sino
soluciones), ;Qué tan grave es?, ;Como afecta nuestro desempefio?, ;Qué
solucién es la mas viable?, De acuerdo a la gravedad, ;La puedo resolver yo
solo o tengo que consultarlo con mi directivo?, ;No traerad conflictos mas graves

el dia de mafiana? O ;tendra notables mejorias para la organizacién?

Para comprenderlo mejor basta con que sigamos los siguientes pasos,
aunque dependiendo de las circunstancias pueden cambiar el orden de acuerdo

a la prioridad o logica:

. ¢Qué pasa ?
¢ Qué esta ocurriendo ?

¢ Qué esta mal a mi alrededor ?

o o o B

¢/ Donde pasa especificamente ?
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& ¢En gqué lugar se encuentra la falla ?

¢ ¢;Cada cuando sucede ?

¢ ¢Con que frecuencia se presenta el problema, al principio, durante o al
final de determinado proceso ?

¢ ¢Cuanto afecta ?

0 ;Cudl es el costo por seguir con esta situacion ?

B. ;Por qué pasa ?

<>

¢ Qué provoca dicho comportamiento ?

<

Detectamos la falla, pero ;Por qué se presenta ?

. ¢ Que hacemos ?
£ Qué debemos solucionar ?
¢Cudles son las posibles soluciones ?

¢ Cual sera la mas rentable ?

o o o © O

¢ De cada alternativa que grado de éxito o fracaso tendremos a corto y
a largo plazo ?

0 ¢Qué decidimos como equipo ?

D. ¢ Y mas adelante qué ?
0 ¢ Qué podria salir mat ?

0 ?No es mas costoso en el futuro ?
1.5. La comunicacién debe existir en el equipo de trabajo.
Concepto de Comunicacién.

“La comunicacién es el proceso de transmitir significados que van del

emisor al receptor.”()

{1) Preceso de Capacitacidn, Roberto Pinto Villatoro, pAg. 324. Editorial Diana, México 1992



Como la define P. Guelle, “Su principal sentido es poner una idea en

contacto con los individuos o equipos entre si.”

Hablar de comunicacion es hablar de evolucion, al igual que el hombre la
comunicacion ha ido evolucionando para adaptarse mas al medio ambiente que

lo rodea, se ha ido modificando por los requerimientos del mismo hombre.

Algunos tedricos, como Robert D. Breth, aseguran que la comunicacion
“es un fenémeno instintivo, semejante a la accion de respirar’. Coincido con este
punto de vista pues resulta igualmente mortal que el ser humano deje de

respirar & de comunicarse, y lo mismo pasa con la organizacién,

“La comunicacion es la esencia, el corazéon mismo, el alma y fuerza

dominante dentro de una organizacién”w)

La comunicacion grganizacional consiste en el intercambio de informacién
y la transmision de significados que se requiere en el momento oportuno para

cada organizacién, asi como su interpretacidn y la accion que se genere.

Si antes solamente existia la comunicacion escrita y oral, hoy en dia no es
suficiente, puesto que, en las organizaciones existe comunicacion electrdnica,
virtual e interactiva, donde se utilizan diferentes medios como: el teléfono, el fax,

fa television interactiva, el médem, el internet, las videoconferencias, etc.

Toda comunicacién contiene informacién, cuya funcién primaria es
disminuir 0 moderar las dudas, indecisiones o titubeos. En toda organizacion que

se tiene contemplado la atencién al cliente debe estar consiente de esto, si el

(2} La Comunicacién: un punto de vista Organizacional, Carles G, Ramos Padilla pag. 9 - 17 Edilorial Triflas



equipo de trabajo es capaz de comunicarse eficientemente y asimilar este
concepto, le permite tener toda la informacién acerca de los gustos, preferencias,
habitos, periodicidad de compra, etc., ayudandose de la informatica con
herramientas tales como: bases de daios, software o programas dirigidos,

intercambio de informacion via mddem, entre otras.

Por medio de la comunicacién, el personal sabe lo que el superior quiere
que se haga, y el superior puede saber lo que aquél esti haciendo y lo mas

importante, el contacto que tiene con el cliente.

La comunicacion es, desde mi punto de vista, la base principal para
relacionarse entre dos 0 mas personas, exponer sus necesidades, inquietudes,
expectativas, preocupaciones, emociones, alegrias, oportunidades, etc. esta sera
eficiente siempre y cuando se realice en dos vias. Ademas que debe ser

oportuna, adecuada, clara y scbre todo compartida.

Esto es que exista una respuesta o retroalimentacién que indique si se ha
entendido o no el mensaje que el emisor ha enviado al receptor a través de los

diferentes medios, como son: la escrita, la oral, la visual ¢ ia corporal.

La tarea del equipo de trabajo no tendria ningln sentido si no existiera la
comunicacién, ademas la tarea de compartirla es muy dificil por las empresas
mexicanas debido a la cultura, pensamiento y forma de actuar del propio
mexicano influido por la desconfianza e inseguridad de la sociedad en la que se

desarrolla.

Sin la comunicacién Que seriamos?, seriamos unos completos
desconocidos, que viven aislados, sin importar lo que sucede a los demas, sin

saber siquiera que somos, quienes somos, que fines perseguimos, que nos



mueve a actuar, simplemente no sobreviviiamos; lo mismo le pasa a las
organizaciones sin comunicacion, pueden “irla pasando” pero tarde o temprano

desaparecera tanto la empresa como sus miembros.

Ahora bien la comunicacién existe, se desarrolla cada dia mas con ayuda
de la tecnologia las distancias estan desapareciendo y optimiza los recursos de

toda empresa.
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CAPITULO 2

EL PAPEL DElL. DIRECTIVO.

2.1. El Directivo Mexicano Moderno.

La persona responsable de los procesos de toda empresa dedicada no
soOlo a obtener utilidades, sino que esta dedicada a identificar tanto las
necesidades del personal, de los duerios, de sus proveedores, asi como las de

su comunidad y {as del medio ambiente externo, es el Directivo Moderno.

El Directivo de hoy en dia debe ser observador, administrador de los
recursos tanto materiales y financieros como los humanos, ademds debe estar

siempre vigilante de las oportunidades de negocio que se presentan.

Si el medio ambiente externo es cambiante, él debera actualizarse dia a
dia sobre dichos cambios, si este es agresivo él deberd crear acciones
estratégicas que le permitan adaptar a [a organizacién lo mas pronto posible, asi
como, si este fuera imprevisible y se encontrara en una crisis constante, su papel
sera aprovechar sus habilidades y capacidades gerenciales para enfocar o

convertir las amenazas en oportunidades de negocios.
2.2. El Pensamiento Estratégico.
El medio ambiente en que se desenvuelven las organizaciones esta en

constante cambio, el mercado dia a dia se torna mas competitivo, me atrevo a

afirmar que es como un autobus sin paradas continuas y con combustible de por



vida, y quienes desean abordario deben estar preparados, moviéndose para no
ser amrollado o desplazado por otro pasajero que es superior a nosotros y esta
mas preparado para abordarlo, en las organizaciones pasa igual si no
desarrollamos una ventaja competitiva enfocada a fortalecer nuestras ventajas o
a atacar las desventajas de nuestra competencia estaremos fuera del mercado;
entendiéndose por competencia como toda persona fisica o moral que quita el

pan de la boca a tus hijos.

El Principio de Gausse.

£l principio de Gausse es simplemente determinante: “ninguna especie
que sea similar con otra podran coexistir, una de las dos va a desaparecer’), asi
pasa con las organizaciones, las que no busquen diferenciarse de la

competencia, va a salir del mercado tarde o temprano.

La Estrategia.

Es el conjunto de acciones encaminadas al objetivo, propdsito y plan que
determinan en que negocic se encuentra o se pudiera estar, asi como los
recursos necesarios para lograr dichas metas. Y de esta manera desarrcllar
ventajas sobre la competencia. Es fundamental para toda estrategia considerar

tres elementos fundamentales, que son:

1.- ,En ddénde estamos?
Primero debemos conocernos ,saber como estamos, que lugar ocupamos

en el mercado; es necesario conocer nuestras fuerzas y debilidades.

{3) Apuntes det Diplomado en Gestion de Negocios, Francisco Javier Meza, México 1997.
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2.- ;A donde queremos llegar?
Después debemos ver en.que lugar queremos estar e! dia de mafana,
esta meta debe establecerse de modo que pueda medirse y alcanzarse.

3.- ¢Como lo logro?

Y sobre todo debemos ver Ja manera de llegar al lugar que pretendemos,
Si dejamos tode en los dos primeros pasos todo quedara como el clasico suefio
mexicano, por o tanto esta parte determina la estrategia que debera seguirse,

asi como todas las acciones que de esta se deriven.
Pensamiento Estratégico

Obtener un pensamiento estratégico no es tarea sencilla requiere de
capacidad gerencial de cada directivo dentro de la empresa, necesita antes que
nada estar comprometido con la organizacidn y sobre todo no debe perder de

vista su objetivo, su misidn y su propgsito.

Ser la mejor empresa en brindar un excelente servicio con personal
preparado para logrario en menos liempo que la competencia podria ser la
mision de toda empresa comprometida y enfocada al cliente, sin embargo debe
de estar siempre presente el objetivo y establecer acciones para alcanzarlo con
entusiasmo, entereza, objetividad, equidad y honestidad, en forma planeada,
organizada y controlada para que no se salga del rumbo que se ha trazado fa

misma.

Una vez que el directivo conoce su posicidn y acepta su compromiso de
saber donde quiere estar el dia de manana, la siguiente tarea es preparar [as
acciones estratégicas tanto generales, que involucraran a todo el personal dentro

de la empresa como a las especificas, que sdlo involucran al equipo de



determinado proceso. Pero antes debera identificar cual es la enfermedad o
problema organizacional, que podria encontrarse en diferentes areas dentro de la

organizacion.

2.3. La Percepcion de las necesidades de los Factores Clave de

Acclones Estratégicas.

No podemos recomendar, corregir o implantar un programa o plan si no
sabemos cuales son las verdaderas necesidades del cliente, del personal, de los
accionistas, etc., debemos empezar por distinguirlas, toda accion seria indtil y
costosa si no somos capaces de detectar la verdadera necesidad o problema. Es
decir, no se puede recetar una inyeccidn de penicilina cuando el paciente tiene

gripe.

Por tal motivo el directivo moderno, conoce los problemas de la
organizacion, genera constantemente acciones estratégicas basadas en la

Percepcion de los Factores Clave de Acciones Estratégicas (FCAE ):
Dichos factores son:

A. Los clientes.- Factor primordial de toda empresa tanto productora como

de servicio, es el motor principal de la existencia de la misma.

B.Los Proveedores.- Otro factor importante dentro de la percepcion,
identificar objetivos comunes y establecer alianzas es parte esencial

para que juntos vayan ganando terreno en ef mercado actual.

C.Los miembros del equipo de trabajo.- Es el principal factor que debe
considerar el directivo, simple y sencillamente por que sin éste no se

podria realizar ninguna accion dentro de la organizacion.



D. Los accionistas o duefios.- Este factor al igual es importante, si. los
directivos no estadn de acuerdo con los resultados alcanzados, no
recuperan su inversién con determinado margen de utilidad, ya no se

segquira con ninguna accion estratéegica.

E. Su comunidad.- El directivc debe pensar en las acciones de la
organizacion y que estas no afecten su habitat, ademas debe conseguir

beneficiarla en la medida de lo posible.

F. La Competencia.- Este nos ayuda a detectar en donde se encuentra,

hacia donde va y cuales son sus fortalezas y debilidades.

Ademas se requiere observar y asimilar el medio ambiente externo o el
macroambiente, como puede ser;

A. Ei entorno politico.

B. El entorno econdmico.

C. El entorno social.
'D. La ecologia.

E. La apertura a la Globalizacién.

F. Y el avance de la Tecnologia.

Esta Gltima al igual que todas influyen en el accionar del mercado y de sus
participantes, sin embargo toma gran reelevancia considerar la tecnologia como
variable que se puede manejar mas libremente, se puede en un momento dado
predecir, cuando algunas otras no, como lo es, el entorno politico, econdmico y

social.

La tecnologia actualmente se ha desarrollade enormemente, lo gue hoy

puede ser actual en cinco afios puede ser obsoleto, sin embargo es mejor actuar



a la par de esta que solo dejarla pasar y no hacer nada para sacarle el maximo
provecho hoy, pensando en el futuro, con otras palabras, es planear para el
futuro, pero actuando en el presente. Mas adelante retomaremos este punto, el
medio ambiente de la organizacidn, ahora concentrémonos en los factores clave
que permitiran realizar acciones estratégicas que permitan al directivo desarrollar

ventajas sobre su competencia.

‘La siguiente representacion grafica nos presenta el papel del directivo
moderno que reclaman Jas organizaciones eficientes, que actian con calidad,

encaminadas hacia los requerimientos reales del mercado:
figura 2.3.1

MEDIO AMBIENTE EXTERNO

GLOBALIZACION

ECOLOGIA L FCONOMICO

PROVEEDORES

MIEMBROS DEL EQUIPO

| DE TRABAJO

VISUALIZAR Y GENERAR
ESTRATEGIAS QUE PERMITAN
DIRECTIVO  UNA VENTAJA COMPETIF

——

SUCOMUNIDAD

POLITICA ACCIONISTAS

AVANCES
TECNOLOGICO]

El directivo debe estar visualizando, escuchando y atendiendo las
necesidades de cada uno de los Factores Clave de Acciones Estratégicas, a este

proceso lo denominamos como- Percepcidon de las Necesidades



Organizacionales, cada uno de los factores requiere de diferentes necesidades,

entre algunas otras, se encuentran:
figura 2.3.1.

Factores Claves de Acciones
Estratégicas.

Necesidades.

1. El Cliente.

*Calidad del producto.
*Calidad de Servicio.
*Atencion personalizada.

*Precios adecuados.

2. Los miembros del equipo.

*Agradable ambiente laboral.
*Reconocimiento.
*Percepciones justas.
*Atencion.

*Trato humano.

3. Su comunidad.

*Que genere empleos.
*Que {a hagan participar.

*Que no la afecte.

4. Proveedores.

*Buscar participacion en el mercado.
*Que
(hablando de una distribuidora).
*Fidelidad.

se desplace su producto

5.Accionistas o Dueios.

*Productividad.
*Rentabilidad, Resultados.
*Utilidades

6. La competencia.

& Que esperamos saber de ella?
*Informacion.

*Fortalezas.

*Debilidades.

*Que pretenden.




Una vez que se han detectado las necesidades del cliente, del equipo de
trabajo, de los proveedores, de los accionistas, etc., el siguiente paso es
observar de fa misma manera al macroambiente o al medio ambiente extemo de
fa organizacién, como influyen ¢ come pudieran influir 0 a su vez como pueden

ser identificadas como areas de oportunidad.

Las areas de oportunidad son aquellos procesos y/o parte de algln
proceso de determinada actividad de la organizacion que se tiene como fortaleza
o como debilidad frente a la competencia o se tiene una oportunidad o amenaza

frente al entorno de la organizacion.

Las &reas de oportunidad surgen cuando se han detectado las verdaderas
necesidades de la organizacion y el entorno es propicio para llevarla a cabo.
Estas son la pauta para generar estrategias con un propésito comun; tener,

desarrolfar y fortalecer una ventaja ante nuestros competidores.

Las acciones estratégicas pueden afectar a un solo departamento o a toda

la organizacion,

Es muy importante que el directivo al inictar una accién estratégica que
involucra al factor cliente no se olvide de los demas, no debe inclinar la balanza
hacia un solo punto de interés, ademas, su labor no termina ahi, sino que, debe
planear la estrategia de forma tal que le permita distribuir los recursos humanos,
materiales y financieros en todos y cada uno de los Factores Clave de Acciones

Estratégicas.

En la actualidad el directivo debe estar enfocandose a las expectativas y
procedimientos de la organizacién, debe concentrarse en los FCAE para captar
sus necesidades, exigencias y demandas, apoyandose de la percepcion éptima,
base fundamental en el pensamiento estratégico, esta le permitird desarrollar
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estrategias adecuadas, como también comenta Stephen C. Tweed en su libro “El
Enfoque Estratégico™ : “El directivo debe enfocar sus pensamientos y acciones
en aquellos factores tnicos que ayudaran a que su organizacion gane y sostenga

ventajas competitivas”.

24. aauienes estan involucrados 7

En toda accidn estratégica que decida el directivo para mejorar la
productividad y eficiencia de la organizacién, involucra a todo el equipo de
trabajo, desde la direccidn hasta el nivel operativo, ;de que manera 7, veamos la

siguiente esquematizacion:

figura 2.4.1,
Percepcion
. i Planeacion | Responsable del
s equipo de trabajo
Accién :
i.EsI.raté.gica. ______ Comunicada Los miembros del Genera:
__> Claramente a: equipo de trabajo % Cambios
Ventas: estratégicos
Cotizar
automaticamente. ]
AV
—_— Resultados: Organizar
—_ Ventas: <— Dirigir
Cotiza | Controlar
automaticamente
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El primer inyolucrado es la Direccién, si su trabajo lo desarrolla basado en
un pensamiento de: “yo creo que ...", toda accion siguiente sera inutil. Sin
embargo si detecta las necesidades especificas de sus FCAE, identifica posibles
corflictos, situaciones y/u oportunidades y establece el plan para lograr dicha

accion estratégica, sélo entonces el primer paso estar dado.

El segundo factor involucrado es la comunicacion eficiente y detallada de
la accién, si se cae en el error de suponer que el equipo ya lo sabe podria

estropear la acciéon y de nada serviria,

El tercer y dltimo factor involucradoe son el personal operativo, parte
esencial en nuestro esquema, son los principales involucrados, simplemente sino
quieren hacerlo, no lo haran, sino estan de acuerdo, no toman parte, sino se les
toma en cuenta en ia decisién, no se comprometen, Solamente convencidos,
identificados y comprometidos con la accién se garantiia, que se generen
cambios estratégicos, durante este proceso no debemos olvidar el proceso
administrativo, como se sefala en la figura 2.4.1.

2.5. El Medio Ambiente Externo.

El entorno de las empresas en México, es muy especial, tanto el entorno

politico, econdmico, global y ecolégico como et empuje de la tecnologia.

Entorno Politico.
Entomo Social.
Entorno Econdmico,
Entorno Global.

La ecologia.
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La tecnologia.

La tecnologia es considerada hoy en dia como una megatendencia global,
la cual permite al directivo, que observa su paso y camino, utilizarla como

herramienta de su estrategia corporativa.

Una vez que ha detectado a la tecnclogia como area de oportunidad, es
necesario adoptar fas herramientas que estén a su alcance, como por ejemplo:
los moduladores de moduladores, es decir Jo que todos conocemos como: el
médem, el cual permite comunicar a dos ordenadores a través de una linea

telefénica, mas informacion la veremos en la Comunicacién via moédem.

2.6. Un panorama general de la tendencia de las organizaciones.

Las caracteristicas principales de la empresa mexicana enfocada al
siglo XXI.

Los cambios en el mercado nacional se dan y no se detienen por que
nuestra empresa no se adapte, por lo cual debemos asimilarlos o mas pronto
posible. Sin embargo estos cambios pueden traer consigo amenazas sino
estamos preparados y conscientes , y pueden traer oportunidades para aquellos
directivos que estdn en constate observacion de su medio ambiente y su

competencia.
El papel del directivo consiste en buscar como ser diferente a su

competencia, ya que dos negocios similares, que hacen lo mismo no pueden
coexistir.
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JPara que mi organizacion sea competitiva que necesito?

La nueva organizacién para que sea competitiva debe tener las siguientes

cinco caracteristicas organizacionales:
1. Trabajo en red, es decir trabajar en equipo.

2. Debe ser plana, no debe existir tantas jerarquias, es decir organizaciones mas

horizontales que verticales,

3. Flexibilidad, para responder rapido a las demandas del cliente, del mercado,
de los empleados y de aguellas situaciones que pongan en peligro a la

organizacion.

_ 4. Diversa, la administracion debera programarse con su equipo de trabajo para

la resolucién optima de conflictos.

5. Global, es decir aprender a observar la globalizacion y manejarla o integrarla a
la organizacion.ia)

Este proceso de ninguna manera es facil y rapido, requiere principalmente
que estemos preparados para ese cambio, las siguientes tres acciones podran

ayudarnos para iniciar este proceso hacia la nueva organizacion:

1. Fomentar y administrar el trabajo en equipo.
2. Generar personal capacitado, y
3. Que sea multifuncional.

{4) Apuntes de! Diplommado en Gestidn de Negocios, Luis Escartin, México 1997,
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Indicadores del nuevo ambiente de trabajo.

La unidad de trabajo cambia, en lugar de departamentos por funcién, ahora se

tienen equipos (de personas) responsables de los procesos.

Los puestos antes obtusos y orentados a la tarea, pasan a ser

multidimensionales.

Los empleados que antes hacian lo que se les ordenaba, ahora seleccionan y

deciden por ellos mismos,
La preparacion de los empleados pasa de entrenamiento a educacion.

La medicién y el estimulo al desempefio ya no se centran en la actividad, sino

en los resultados.
El criterio para promociones ya no es el desempeiio, sino la habilidad.

Los valores de [a organizacion ya no se basan en la proteccion sino en la
productividad.

Los gerentes dejan de comporiarse como supervisores y actian mas como

consejeros.
Los trabajadores se centran mas en el cliente que en el jefe.

La estructura de la organizacidon deja de ser jerarquica para convertirse en

plana.
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o [os ejecutivos dejan de pensar sdlo en los resultados financieros y se
convierten en lideres.

“Reconocidos cientificos sociales como A.Tofler, J. Naishbitt, J. Barket, T.
Murakami, T. Nishiwaki y H. Maynard coinciden en las principales
megatendencias que han anunciado durante los dltimos afos: el advenimiento
de la cuarta ola o revolucién tecnoldgica cultural. La era de la creatividad. Misma

que es impulsada por la era de la informatica.”(s)

1.- La transicion de la caceria y recoleccién, la era agricola o primera ola
inici6 hace 3,000 anfos a. de J.C., aproximadamente, siendo su mérito

tecnolégico el trabajo en conjunto, y era afin a los cambios estacionales.

2.- La era industrial 0 segunda ola inicid a-finales del siglo XVII, se
caracterizo por la elevada escala productiva que logra en servicios y productos,

gracias a la especializacion y estandarizacion de la actividad laboral.

3.- La era informatica o la tercera ola inicié a mediados del siglo XX con la
invencion de la computadora y los progresos en la comunicacién, enfatiza el valor
de la informacién. Se amplian los avances respecto a nuevos territorios
comerciales, tecnologias, materias primas y proveedores. La gerencia propugna
por un mérito de alcances, delegando responsabilidad y autoridad a los grupos

de trabajo.

4 .- La era creativa o cuarta ola esta contemplada a partir del siglo XXI, con
el rescate de nuestros valores organizacionales, la creacién de enfoques,
estrategias y consecuencias. Las necesidades de los consumidores cada vez
son mas cambiantes, aceleradas, individualizadas y diversas, impulsan al

directivo a incrementar su capacidad de respuesta respecto a la investigacién,

(5} Revista Administrate Hoy, NOm. 47 Marzo, 1998, pagina 7 , Afo IV, Edicidn Latincamericana

26




diseno y desarrollo de nuevos productos y/o servicios.

La informatica. Partamos de la tercera era, la informatica, en donde la
intensificacion de la informacidn contrae el ciclo de vida de los productos y
servicios, estimulando y presionando el incremento de la capacidad - creatividad

en la organizacion, para mantener su nivel de competencia.

Las caracteristicas o evidencias puntuales son:

Disponibilidad de informacién detallada y precisa para y sobre el

cliente.

» Los productos se vuelven comunes con mayor rapidez debido a fa intensidad y
velocidad de su difusidn.

+ El aumento de diferentes productos en el medio reduce su periodo individual
de estimulacion efectiva.

* Los productos gue no se venden son rdpidamente discontinuados.

+ La propagacion de la informacidn sobre el producto cada vez es mas rapida.

» Se da un consumo psicologico de la moda del producto, aunque este no se
adquiera, debido a su intensa difusién,

e Los empresarios se enteran mas rapidamente de los movimientos de sus

competidores. Lo cual les permite anticipar respuestas.
Es necesario puntualizar que aunque se tenga una estrategia bien dirigida

y planeada, ésta sélo representa el 5% del éxito organizacional que pudiera

tener, sin embargo el 95% la determina poner en accion dicha estrategia.
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Este tema es realmente apasionante y requiere un amplio estudio y
analisis, pero ahora nuestra intencién es soélo comentarlo debido a su
importancia, que debe considerar el directivo de toda empresa, responsable de
vigilar y actuar consiente del mercado cambiante en que nos desarrollamos.
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CAPITULO 3

CAPACITACION

3.1. ¢ Qué es la Capacitacion 7

Desde un punto de vista personal la capacitacion no es sélo una
cbligacién del patrdn como marca muy atinadamente la ley, sino que es un deber
del directivo con la organizacion, con el personal, con sus clientes y con su
comunidad.

Para empezar, dentro de la evolucion del hombre, el aprendizaje siempre
ha estado presente desde que nace hasta que muere, el hombre siempre esta en

constante aprendizaje.

Adn cuando el hombre se encuentra en su lugar de frabajo es similar,
desde que entra hasta que sale de la organizacién se encuentra aprendiendo.
Sin embargo ;qué tipo de aprendizaje obtiene?. Los pasados mitos de que “la
experiencia ensefna” y “la practica hace al maestro”, hasta cierto grado son
verdaderos, ¢por qué?, sin lugar a duda la experiencia y la practica son
fundamentales, si estos fueron aplicados correctamente desde un principio, por
lo tanto la tarea o actividad esta siendo elaborada de acuerdo al objetivo de la
organizacion. ;A qué me refiero con esto?. La experiencia si ensefia, pero, si se
aprende incorrectamente entonces se seguiran presentado errores. La practica
hace al maestro, pero al igual si de alguna manera se hace incorrectamente sélo

generara malos habitos.

Y desde este punto de vista sdlo serdn aprendizajes negativos. Por lo

tanto el papel de la capacitacibn debe constituir acciones planeadas vy
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programadas que respondan a las necesidades de la organizacién, que permitan
al trabajador contar con los conocimientos y habilidades para desempefiar

eficientemente su trabajo actual y futuro.

Concepto.

Por capacitacidon podemos entender como el conjunto de actividades
planeadas y programadas, basadas especificamente en aquelias necesidades de
la organizacién que permiten el aprendizaje, fa modificacion o la actualizacion de
conocimientos, habilidades y actitudes del personal para su desempefio efectivo
en las condiciones laborales cotidianas actuales o futuras; ya sea personal

operativo, medio o directivo.

La capacitacidon es una funcion primordial de educacion de toda empresa,
no solo para enfrentar las necesidades de conocimientos o habilidades actuales,

ademas permite prever necesidades futuras del trabajador.

“Capacitacion.- Es la accién destinada a desarroflar aptitudes del
trabajador con el propdsito de prepararlo para desempenar eficientemente

determinado nivel de calificacién y responsabilidad.”s)

“La capacitacion es el medio ¢ instrumento que ensefa y desarrolla
sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia a cualquier

persona’(

{6) Aspectos Practicos de la Capacitacion y el Adiestramiento, Lic. Adolfo Tena Morefos pég. 18 Fondo Editorial
Copamex
(7)Capacitacién y Desarrollo de Personal, Lic. Alfonso Siliceg A. pag. 18 Editorial Limusa México 1985,

30



3.2. ; Porqué educar al equipo de trabajo?

El equipo de trabajo funcionando como tal, perfectamente integrado y con
un flujo de informacién adecuado, necesita saber cémo realizar sus tareas

efectivamente como los requiere el puesto.
La organizacion debe ofrecer las bases al personal para que éste realice
su trabajo, contando con la preparacion necesaria y especializada, el equipo

trabajara eficientemente, por lo tanto la capacitacion permite:

1. Dotar a cada uno de los miembros del equipo de trabajo, de habilidades

y conocimientos necesarios.

2. Una vez que el directivo ha detectado necesidades actuales y futuras
de capacitacion, éste deberd desarrollar el plan y los programas de
capacitacion necesarios.

3. Desarrollar personal calificado, preparado y especializado.

4. Acercarse al trabajador y escucharlo, es decir tomar en cuenta sus

ideas y sugerencias,

5. Al personal que esta en contacto con el cliente, lo dota de informacién

para tomar decisicnes adecuadas.

6. Educar al trabajador para un desarrolic profesional tanto individuai

como colectivo.
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El objeto de !a capacitacidn es principalmente actualizar y perfeccionar los
conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad, asi como

proporcionarie informacién sobre la aplicacidn de la nueva tecnologia en ella.

Como lo comentaba anteriormente la capacitacién lejos de ser un gasto o
una obligacién, es una inversion a diferentes plazos, una inyeccién de
conocimientos y habilidades al personal y es un deber de la organizacion, el
directivo debe dejar a un lado la vieja idea de “obligatoria por ley”, la empresa
que dirige deber& educarla para evitar que vaya en camino de la obsolescencia y

desaparicion de ta misma.

Por lo tanto la capacitacion juega un papel fundamental en Ia
organizacion, por ejemplo: el directivo de un empresa ha detectade un area de
oportunidad en el mercado basada en la atencion al cliente por medio de la
optimizacién de los medios electronicos, ofreciendo existencias del producto qué
distribuye de manera automatica; ademas se ha dado a la tarea de desarrollar un
software justo a la medida de lo que sus clientes requieren, pero si su personal
de ventas tanto telefénicas como personales no conocen y dominan el nuevo
servicio que propone, dificilmente podra lograr resultados.

Aqui podemos darnos cuenta de la importancia de la capacitacion, si el
personal no conoce qué es, como funciona, no le queda claro que ventajas
operativas tendra y no sabe lo importante que es darle atencidén adecuada al
cliente, todo quedard como una excelente idea que s6lo conoce y maneja el
directivo.

Lo mas importante es que el personal reaccione en el ambiente de trabajo

efectivamente librando situaciones conflictivas y tome decisiones acertadamente.
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El desarrollo de un programa de capacitacidn continua permite un mayor

crecimiento tanto individual y profesional como colectivo,

3.3. Tipos de capacitacion.

La capacitacion puede clasificarse de acuerdo al lugar donde se imparta

en;
La capacitacién en aula.

Este tipo de capacitacién se da dentro de las instalaciones de la empresa
en aulas que han sido acondicicnadas como un centro de capacitacién con

instructores especializados.
La capacitacion en el trabajo.

Son todas aquellas actividades que directamente se relacionan con el
trabajo diario, pueden estar programadas con premeditacion y asi poderlas
transformar en un entrenamiento permanente. En algunos casos las personas

especialmente técnicos y los de mas experiencia son los instructores.
La capacitacion externa.

Este tipo de capacitacién se da fuera de la empresa, en instituciones
especializadas, ya que la empresa regularmente no cuenta con ias instalaciones

apropiadas, no puede costear sus propios cetros de capacitacion o debido a la

especializacion de la misma y tenga que ser fuera de la empresa.
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La capacitacion individual.

Este tipo de capacitacién esta dirigida a una sola persona en especifico
para desarrollar un puesto determinado, donde se requiere que desarrolle
conocimientas, experiencias y habilidades por medic de lecturas, cursos,

entrevistas, visitas o viajes.

2Cual es la capacitacion que produce resultados?

La capacitacion que produce resultados es aquella que perfecciona el
desempefio de las funciones basicas de un puesto y atiende sdlo marginalmente

las funciones secundarias.

“Después de un buen diagnostico debemos jerarquizar los diversos
aspectos del desempeno del puesto y a partir de ahi confrontar lo real con lo

ideal y establecer las prioridades de capacitacion”.(s)

3.4. Guia del proceso de Capacitacién.

El proceso logico de la funcién de la capacitacion que propone Alfonso

Siliceo A. en su libro Capacitacién y Desarrollo de Personal es el siguiente:

“Debido a la importancia de la funcién de capacitacion dentro de las
organizaciones es necesaric un proceso administrativo propio que incluya
planeacién, organizacion, integracion, direccién y control, brevemente

enunciados son:

{8) Capacitacitn y Desarrollo de Personal, Lic. Alfonso Siliceo A. pag. 18 Editorial Limusa México 1985,
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1. Investigacidn para determinar las necesidades reales que existan o que deben

satisfacerse a corto, mediano y largo plazo: prevision.

2. Una vez senaladas las necesidades que han de satisfacerse, fijar los objetivos

que se deban lograr: planeacion.

3. Definir que contenidos de educacion son necesarios, es decir, qué temas, qué

matertas y areas deben ser cubiertas en los cursos.
4. Sefalar la forma y método de instruccion para el curso.

5. Una vez determinado el contenido y forma y realizado el curso, se debera

evaluar.
6. El seguimiento o continuacién de la capacitacién.”

Podemos utilizar dnicamente como guia al desarrollar un proceso de

capacitacion, los siguientes pasos:
1. Andlisis de fa situacién.

Esta parte del proceso es fundamental, se inicia por identificar y
analizar en todas sus partes posibles un problema especifico que requiere |
una solucidn igualmente especifica. Es decir, una vez que se ha
identificado que dentro de un proceso que el trabajador no cuenta con las
herramientas, los conocimientos y las habilidades suficientes para mejorar
su desempefio laborar, entonces se toma en cuenta la medida necesaria,

en este caso de capacitacion, dirigida a facilitar sus actividades cotidianas.
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2. Diagnostico de las Necesidades de Capacitacion.

El Diagnosticc nos permite saber que necesidades manifiesta el
trabajador que le impide realizar eficientemente su funcién especifica
actual o futura; para detectar estas carencias es necesario auxiliarse de
los gerentes o responsables del area, puesto que estos estdn mas cerca

del trabajador. Se establecen los objetivos de capacitacién.
La necesidad de capacitacién.

Una necesidad de capacitacién contiene el tema, los conocimientos o
habilidades que deberan ser aprendidos. Constituyen la diferencia entre el
desempefio actual del trabajador en su puesto de trabajo y las necesidades que
requiere presentes y fuluras de acuerdo a los objétivos del mismo puesto y de la

organizacion.

Son aquellas carencias en los conocimientos y habilidades que blogquean

el desarrollo del trabajador en el puesto y su desempefio efectivo.

De acuerdo al criterio que utiliza Alfonso Siliceo en su libro “Capacitacion y
Desarrollo de Personal”, describe las fuentes de origen y las técnicas e
instrumentos de bisgqueda de las necesidades de capacitacion, entre estas se

encuentran:

Fuentes de origen de las necesidades de capacitacion:
@ El andlisis, descripcion y evaluacion de los puestos.
Nuevas contrataciones, transferencias y rotacion de personal.
Promociones y ascensos de perscnal.
Informacién derivada de encuestas, cuestionarios o entrevistas, disefiadas

especialmente para detectar necesidades de capacitacion.
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Quejas.

& Expansion y crecimiento de la organizacion.

Las técnicas e instrumentos de blsqueda de las necesidades de

capacitacién:

Entrevista individual.

E Entrevista de grupo.

B Aplicacion de cuestionarios.
Aplicacion de pruebas y evaluaciones.

Informes y opiniones de consultores externos.

La deteccion de las necesidades se puede traducir como la accién de
comparar las necesidades que se estan realizando de las que demanda el propio

trabajador o la organizacién misma.

Beneficios de la deteccion de necesidades de capacitacion:

Al realizar la deteccidn de necesidades de capacitacion, se obtienen

diferentes beneficios, como por ejemplo:

b Analisis y localizacidén de necesidades educativas.

& Diagnéstico del clima organizacional, evaluacidon de la moral del
personal.

& Obtencion de perfiles educativos de los puestos de la organizacion.

& Informacién para programar actividades al departamento de
capacitacién.

& Informacién para calcular el costo - beneficio del programa de

capacitacion.
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3.- Elaboracion de programa de capacitacion.

Una vez que se han detectado los objetivos de capacitacion se elabora
el programa de capacitacion con base a los resultados obtenidos del

diagnostico de las necesidades de capacitacién.

Es esta parte del proceso de capacitacién se deben sefalar los
objetivos de capacitacion que se deben lograr. Es la funcién de la

planeacion de la labor de capacitacion,

El instructor de la empresa debe responder las siguientes preguntas, en
funcidn de la capacitacidn, ;Qué?, ¢(Quién?, ;Como?, ¢Cuando? y

¢ Donde?,

“La estructura de un curso comprende todos los aspectos de forma,
como métodos, técnicas, duracion, horario, actos soclemnes {inauguracién
y clausura}, servicios diverses, etc. Por contenido debemos entender la
materia del curso, es decir, el conocimiento gue ha de impartirse, la
habilidad y actitud que sera motivo de tratamiento, etc. En una expresion
mas simple, el contenido de un curso es el conjunto de temas que han de

impartirse.”)

El plan contiene un conjunto de programas que especifican las

actividades a realizar, los lineamientos y procedimientos para ejecutarlos.

En este plan se definen:

= El puesto de trabajo que necesita capacitarse.

» El nimere de trabajadores que seran capacitados.

{9) Capacitacion y Desarrollo de Personal, Lic. Alfonso Siliceo A. Editorial Limusa Méxice 1985,
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¢ Periodo de tiempo en que se llevara a cabo.
s Los evenlos a desamollar, su contenido, sy duracién y el personal

responsable.

Los programas contenidos dentro del plan se formula en forma
detallada el conjunto de actividades de instruccidén - aprendizaje que
tendran como objetivo principal satisfacer la necesidad de capacitacién del

departamento o area especifica de la organizacion.
El programa estara compuesta principalmente por:

Los objetivos, es decir, una vez que el programa haya finalizado, el
capacitado o trabajador obtendrd conocimientos y habilidades para

desempedar su labor diaria.

El contenide de la capacitacion, el tema y los subtemas que se tocaran '

en el curso o evento.

Las técnicas de instruccion que el capacitador o instructor utilizara y el

material didactico a emplear.
Los medios auxiliares de la capacitacion.

El eje de todo proceso de aprendizaje es la comunicacion, el instructor
toma el papel de emisor y el alumno o trabajador el del receptor, por lo
tanto el medio de comunicacién es sumamente importante, entre mas
objetivo e ilustrativo sea es mejor. "Una figura dice mas que mil palabras”.
A continuacidon mencionaremos algunos de los medios auxiliares de

capacitacion:
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Auxiliares graficos.

El pizamron.- Este esta dejando de ser medio de comunicacion entre el
instructar vy el alumno, sin duda es uno de los medios que mas se han
utiizado, sin embargo produce un dafio severo en el instructor al tener
contacte con el polvo del gis, es recomendado el pizarrdn con plumones

especiales de agua.

El Rotafolio- Este ofrece una facil manipulacion, por el hecho de ser
portdti y ademas de permitir trasladar fas hojas escritas una vez
separadas. Su aplicacién es en aquellas actividades a base de discusién y

trabajos de grupo.

Graficas.- Son ayudas audivisuales que se elaboran para dar alguna

informacién, denominar algin evento o tema, etc.
Proyeccion de imagenes.

La ensefianza audiovisual ha dado mejores resultados, entre los
diferentes aparatos y ayudas audiovisuales que podemos utilizar hasta la

fecha, se encuentran:

Television y Videocassetera.- Es de gran ayuda pues nos permite
proyectar una gran variedad de videos que existen en materia de

ensenanza..

Proyector de transparencias.- Gran parte del material visual esta
constituido por transparencias, que son suficientermente ilustrativas y cuya
utilizacion es similar a las peliculas. Ademas permite retroceder la

transparencia en cualquier momento de la exposicion.
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Proyector de cuerpos opacos.- Tiene como finalidad proyectar
ilustraciones, como: cartas, laminas, fotografias, etc. La ventaja es que no

se requiere una especial preparacion del material que se va a proyectar.

Circuito cerrado de television.- basicamente consta de una camara
filmadora, una grabadora y uno o varios monitores de television. Nos
permite: tener un control directo y supervision de como se realizan los
cursos, pemite conservar los cursos, se puede proyectar en diversas
areas simultaneamente, el alumno es testigo de su propia actuacién, de su
conducta y asi afinen sus conocimientos y habilidades, y ademas puede

reducir costos por desplazamientos de instructores de la empresa.

Videoconferencias o educacion a distancia. Este tipo de medio es uno
de los méas novedosos, por gue ademas de contar con las ventajas del
circuito cerrado, permite la interaccion entre fas auvlas, es decir, de una
aula emisora donde se encuentra el instructor se transmite la sefal a
diferentes aulas receptoras, se abarca a un gran nomero de alumnos vy

estos pueden participar en cualquier momento.
4. La ejecucion del programa.
Se lleva acabo los planes y programas de capacitacion, es decir,
ejecutar el programa de capacitacion. Lo principal en esta parte del

proceso es vigilar y corregir las acciones especificas que no se salgan o
desvien de lo planeado.
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5. Retroalimentacion f Evaluacion.

El objetivo principal es conocer la efectividad de la capacitacién, para
verificar los logros alcanzados con lo que se tenia esperado, y proponer
nuevas actividades tendientes a corregir o modificar las desviaciones que

hayan ocurrido.
6. Seguimiento.

La capacitacion es un proceso continuo, ne debe terminar con un solo plan
de capacitacion. No debe ser una moda pasajera, es mantener viva la llama del
conocimientc y proyectarla en el tiempo. El éxito del seguimiento depende

directamente del jefe, él marcara la pauta de la continuidad en la capacitacion.

Ademas, debe existir una comunicacion posterior al curso, investigar si se
han registrado cambios en la personalidad del trabajador, estos pueden ser:
cambios favorables en los conocimientos y habilidades, no se haya registrado

ningun cambio o quiza se presenten cambios desfavorables.

El proceso que hemos mencionado se compone basicamente dos
sistemas: El sistema receptor de la capacitacion y el Sistema productor de
capacitacion. La esencia del primero es la identificacién de la necesidad de
capacitacion y el segundo, la solucién def problema, es decir, la necesidad

educativa del personal de que se trate.

La capacitacion tiene basicamente dos razones de ser; por un lado,
satisfacer necesidades presentes de la empresa, con base en conocimientos y
habilidades y, por otro, prever situaciones que se deben resolver con

anticipacion,
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La funcidn educativa dentro de la empresa.

La funcién educativa de la empresa toma un papel fundamental como una
unidad de trabajo para el presidente, gerente general o director general, pues
este debe estar enterado, de manera oportuna, de la objetividad de los
resultados de la labor de educacién dentro de la erﬁpresa. Esta informacion
puede afectar substancialmente a la organizacién, si el personal tiene una moral
alta o baja, afecta a su productividad alta o baja, por esta razén afecta el
desarrollo de la organizacion. El directivo debe estar observando esta variable de

muy cerca para tomar las decisiones oportunas en determinados casos.

La funcion educativa no solo debe impartir conocimientos, sino que debe
perseguir también un objetivo esencial, la formacidén cultural e integral del
trabajador, considerado de vital importancia en el presente y de trascendencia

futura.

“Sélo es justificada y saludable una actividad educativa cuando responde
a una necesidad real."n0y Es decir, no tiene lugar ningdn evento de capacitacion
si éste no va a satisfacer una necesidad de educacién dentro de la empresa, si
no va dirigida a un individuo o grupo de individuos; ya no se trata de “capacitar”
por “capacitar”, por cumplir con la ley; si no que es una necesidad organizacional

para prepararse y actualizarse dentro del medio ambiente revolucionario.

(10). Capacitacién y Desarrollp de Personal, Lic. Alfonso Siliceo A. capitulo 3 Editorial Limusa México 1985.
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CAPITULO 4

“El Cliente y el Servicio
Diferenciado”



CAPITULO 4

EL CLIENTE Y EL SERVICIO DIFERENCIADO.

4.1. ;Quién es el cliente?

La respuesta a estd pregunta es sencilla, un cliente es usted, yo o
cualquiera de nosotros, solo se diferencia del servidor por et papel en que nos

encontremos. Es decir, todos somos clientes y proveedores.

Un cliente es alguien que llega y compra un producto o servicio y que
espera calidad de servicio y calidad del preducto en recompensa de su compra.
Aunque en algunas empresas, desgraciadamente, no es mas que un namero,
una estadistica, un ingresc a nuestro bolsillo, es aquel gue con lo que compre

alcanzaremos la cuota del mes.

*Es una fuente de valiosa informacidén, para mejorar la calidad de los
servicios que le ofrezco. Es una persona con necesidades y preocupaciones que,
en algunos casos, no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en
primer lugar si un negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio.”(11)

(11). La Excelencia en el Servicio, Karl Albrecht y Lawrence J, Bradford, pag. 16, Fondo Editorial Legis
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¢Quién es un cliente? Autor anénimo
Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es su objetivo.
Un cliente nos hace un favor cuando itega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.
Un cliente es la parte esencial de nuestro negocio; no es ningtin extrario.
Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un {ratamiento respetuoso. '
Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el alma de
éste y de todo negodio. El paga su salario. Sin él tendriamos que haber cerrado
las puertas.
No lo olvide nunca.

Autor desconocido.

La persona que escribié lo anterior seguramente era upa persona asi
como t0 o como yo, que cansado de que lo tratardn como a un ndmero, como
dinero andando y como a un perfecto desconocido, escribié lo siguiente al darse
cuenta que se topaba siempre con infinidad de molestias al adquirir un producto
y servicio, y se dio cuenta que el que' iba a pagar era precisamente él.

En muchas empresas nos hemos topado con: “es la politica de la empresa
sefior y no podemos hacerlo”, sin embargo esa es la politica del establecimiento

o empresa, pero j,Cud! es la politica del Cliente?, por ejemplo:

La politica de una distribuidora de mangueras y conexiones es entregar la
mercancia en 24 hrs. una vez que el cliente ha pasado su orden de compra. Es
muy buena politica, podriamos decir que una politica de servicio, sin embargo
que pasa con determinado cliente que tiene la produccidon detenida debido a una

ruptura en una de sus mangueras hidraulicas y que necesita reemplazarla lo mas
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pronto posible. Y dentro de al politica dei cliente se encuentra la de sustituir de
inmediato la manguera para no aumentar su costo de tener la produccion
detenida. No tendra tiempo de elaborar su orden de compra, mucho menos de
enviarla a la distribuidora, y para nada que tenga que esperar j 24 hrs. . Sila
distribuidora siguiera al pie de la letra su politica de servicio, ésta no lo satisface.
Y todavia se le dice al cliente: “I6 siento es la politica de la empresa”. Sin
embargo que dice la politica del cliente: “la necesitc de inmediato”. ; Qué politica
hay que emplear la de la distribuidora o la del cliente? No tenemos que' pensarlo
mucho, la politica que se seguira es del cliente, la persona que va a pagar, €l va
a usar su politica o la comprara en otro lugar que si respeten la politica del

cliente.

4.2. Et Servicio Diferenciado.

La nuestra es una época de crisis econdmica, de supervivencia y la
sensibilidad del cliente hacia el servicio se vuelve fundamental, cuando las

ventas bajan {a demanda de servicios aumenta.

\\
\\\ el
\\ ///
N —
Y
VENTAS SERVICIO

46



El cliente quiere calidad, precio, rapidez, oportunidad y un trato
perscnalizado. Busca un servicio de alto valor para compensar su disminucion en

el poder de compra.,

A simple vista esta situacion nos puede parecer amenazadora, sin
embargo, se ha comprobado que la crisis es una gran opoertunidad de negocio,
de posicionamiento de servicio, con tanta oferta de productos el cliente comprara

solamente en aquellos lugares donde se le ofrezca un mejor servicio.
4.2.1.;Qué es el servicio?

Servicio.- El servicio es la accion intangible de toda empresa, de productos o de
servicios, que percibe el cliente, esta determinado por el trato que da el servidor,
la cultura y sobre todo de dos aspectos muy importantes como el momento y la

experiencia anterior del cliente.

Una de las caracteristicas mas importante del servicio es su enfoque a
acciones y resultados, no tanto a procesos. Al controlar dnicamente procesos se
obtiene calidad fisica del producto, pero no de servicio, el servicio se controla a
través de las acciones. Las organizaciones que se centran en su proceso
generan un producto con calidad, pero esto no garantiza que tendra éxito en su
venta, ya que los clientes son sensibles a diferentes estimulos, y no siempre

quieren calidad.

En la actualidad el mercado obliga a los prestadores de servicios a ser
flexibles y versatiles para adaptarse a un medio igualmente cambiante, en
algunas ocasiones el cliente puede buscar calidad, en otras precio u oportunidad

(tiempo de entrega inmediata).
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Si catalogamos al servicio como la acciéon de resolver problemas,
entonces estaremos hablando de ofrecer un servicio reactivo. En 1a actualidad
existe tal competencia que un paso en falso, como el no atender una queja
adecuadamente, puede significar la perdida de un cliente, lo cual puede ser
atendido rapidamente por alguno de nuestros competidores que sepan como
anticiparse a los problemas del cliente. Por lo tanto es necesario prevenir y
predecir problemas, ;como? a través del manejo de informacion de calidad entre

el equipo de trabajo.

El primer paso para dar un servicio de alto valor a nuestros clientes es
definir cuales son nuestras funciones, convertirlas en acciones y reconocer
cuales producen una utilidad. La funcién se define con el nombre del puesto, sus
objetivos y metas, por ejemplo:

La funcién de un gerente de ventas se puede definir de la siguiente

manera:
Nombre del puesto: Gerente de ventas
Objetivos y metas: Vender, Cobrar, Atencion a clientes.

Para medir la utilidad de estas funciones, no es posible, si en lugar de tratar de
medir funciones, nos dedicamos a medir 1as acciones que de ellas se derivan
serd mas sencillo medir su utilidad. Es decir, las acciones que se realizan de la

funcidén de vender, entre otras son:

1 Buscar prospectos.

«x Hacer llamadas a clientes y prospectos.

= Generar reporte diario de llamadas a prospectos,
= Visitar clientes.

= Registrar las ventas en el sistema.

Las acciones que se realizan de la funcién de cobrar, son:
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= Hacer facturas.
= Cobrar a clientes. -
= Hacer un reporte diario de clientes en cartera vencida.

=1 Hacer un reporte de las cobranzas diarias para entregarlo el cobrador.
Las acciones que se realizan de la funcidn de atencion a clientes, son:

=1 Atender quejas.
«1 Hacer reporte diario de quejas y pasarlas al departamento de soporte
técnico.

< Reponar las causas de las quejas y sugerir sofuciones.

De esta manera podemos visualizar y detectar qué accidon no esta

generando ningtn tipe de servicio.

Si observamos las acciones de vender y detectamos que realiza dos de
manera repetitivas: el reporte diario de llamadas vy registrar las ventas en el
sistema, estas no generan ningun servicio al hacerlas diariamente, ya que
podrian hacerse semanalmente, esto no quiere decir, de ninguna manera que no
se tengan que hacer. Pero el tiempo que utiliza al hacerlo diario se puede ocupar
en aquellas que si generan servicio, como: visitar clientes, buscar y hacer

llamadas a clientes y prospectos.

Lo mismo pasa con las otras dos funciones, las acciones que de estas se
realizan, algunas no generan ningun servicio, lo que realmente generan son
ocupaciones, esto es que no toda ocupacién genera servicio. Estar ocupado no

quiere decir que estemos dando servicio.

Por lo tanto, al considerar las actividades que realizamos, debemos

considerar los siguientes fundamentos para generar un servicio de alto nivel:
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1. La funcidn es definible, mas no medible, es considerada como los

objetivos y metas que el puesto tiene.

2.La accion es medible y cuantificable, son ias acciones que se realizan

para alcanzar cada una de las metas del puesto.
3.La utilidad se percibe mas en la accion que en la funcién.

Cabe mencionar que el valor de servicio lo determina el cliente, no la

empresa.

El servicio en toda empresa, como ya mencionamos, es de vital
importancia, pero todo aquello que no se puede medir no se puede valorar o
cuantificar, lo mismo pasa con el servicio si este no lo podemos medir el cliente
no lo percibira como tal y simplemente nos verad como un proveedor mas. El

servicio que le ofrecemos no lo considera como prioritario.

Con la globalizacién de la economia el cliente tiene mas opciones de
donde escoger, se vuelve selectivo, exigente, especifico y busca una atencion
personalizada, este cambio hace que el servicio se segmente. Un ejemplo real
seria el mercado del servicio de abastecimiento de refacciones industriales y un
servicio segmentado seria el abastecimiento de bandas, mangueras y
conexiones industriales e hidraulicas, éste a su vez podria estar segmentado en
especiales y de linea, es decir las que provee el fabricante y las que deja de
producir. Muchas empresas caen en el error de que a mayor globalizacién
economica mayor globalizacion del servicio, por el contrario deben de segmentar

Su servicio.
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La clave del servicio depende de su segmentacion que se haga vy la

personalizacién del mismo de acuerdo a las necesidades del cliente.

4.2.2. Principios fundamentales que caracterizan al servicio.
Los tres principios fundamentales que caracterizan al servicio, son:

£ Iniciativa.
£ Informacion.

& Observacion.

Iniciativa.

Cuando los empleados cuentan con la capacidad de tomar decisiones el
servicio que proporcionan al cliente es de alto valor, sin embargo en la mayoria
de las empresas no sucede asi, y la obediencia es manejada como regla. Y por
lo tanto las decisiones de servicio son tomadas por el que administra no por el
_ personal operativo que se enfrenta con las inquietudes y necesidades del cliente,
y de esta manera siempre nes vamos a topar como clientes con las siguientes

situaciones:

“¢ Lo consultd con mi jefe y le llamoé en dos minutos?,”

“No puedo entregarlo mafana temprano como usted lo requiere por que tengo
que preguntar si esto es posible.”

“Debe seguir la politica de la empresa y lo que usted requiere no es posible.”

elc.
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“La tendencia del servicio es que los puestos operativos tomen las
decisiones de servicio y los puestos directivos marquen sélo los lineamientos y

los comunigquen oportunamente.”nz)

A

yd

TOMA DE DECISIONES DEL SERVIDOR

Para incrementar la iniciativa en materia de servicic es necesario

considerar lo siguiente:

1. Incrementar el poder de decision en el servidor.
2. Poner al personal en contacto con la informacién y este a su vez la

comparta con los demas miembros del equipo.
Informacion.
La informacién es pieza clave para incrementar la iniciativa, ya que con

ella se es mas capaz de predecir con menos riesgo las necesidades del cliente y

el movimiento del mercado.

12. Placide Garza Gonzalez, “Carga rapida de motivacion al servicic® AMS MEDIA, Cd-rom
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Un dato suelto no es informacion por que no esta secuenciado, no tiene

un rango de prioridad y carece de organizacion.
Observacion.

La observacion es una herramienta fundamental del servicio, ya que se
encuentra detrds de investigar lo requisitos reales del cliente, a través de ésta

nos podemos anticipar a sus deseos y prevenir imprudencias.

Es muy importante diferenciar el observar con el ver, al igual que el
escuchar y oir son diferentes. El observar va mas alla de simplemente ver. Oir y
ver son actos bioldgicos y mecanicos, y el escuchar y observar son
caracteristicas de actos de un pensamiento inteligente. El servicio es un acto

inteligente y no mecanico.

4.2.3. Modelo de valor al cliente.

Lo que los clientes quieren obtener de sus transacciones es denominado
como el modelo de valor al cliente, este esta constituido por cuatro niveles segun
Placido Garza Gonzalez en su concepto desarrollado en discos compactos
interactivos “Carga rapida de motivacion al servicio™;

Nivel 1, Lo basico o higiénico.

Este es el dominio para operar, como: facturar, dar precios, el material

entregado a tiempo sin golpes ni defectos.
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Nivel 2, Lo esperado.

No necesariamente lo que el cliente sabe que va obtener pero si lo que

espera recibir, aqui en este nivel es donde se encuentran los clientes contentos.

Nivel! 3, Lo deseado.

Es aquello que el cliente desea obtener de un determinado negocio y que
cominmente no se lo da la competencia, es aqui donde se puede generar una

ventaja competitiva, siempre y cuando se hayan cumplido los niveles anteriores.
Nivel 4, Lo anticipado. -
Es el sorpresivo valor que recibe el cliente, el cual la competencia ni se

imagina que podemos proporcionar, sin embargo para dar un servicio anticipado

es necesario haber cumplido los tres niveles anteriores.

Nivel 4 Nivel |
Lo anticipado Lo bisico o

higiénico.
Nivel 3
Lo deseado Nivel 2
Lo esperado

Placido Garza Gonzdlez, “Carga rdpida de motivacion al servicie®
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Hoy en dia ha cambiado el concepto que teniamos de: dar servicio
significa la satisfaccion del cliente, en vez de esto la tarea de hoy es mas
conveniente generarle una ventaja competitiva asegurandonos que dicha ventaja

sera percibida por el cliente.

Buscar la satisfaccién del cliente puede resuitar un tanto dificil, ya que

ésta no se puede medir y cuantificar.

Una ventaja es un atfributo de diferenciacion que se da entre dos
organizaciones similares, la competitividad se determina con las reglas y los
escenarios del mercado por ejemplo una ventaja seria tener un producto con
calidad, la competitividad seria tenerlo a tiempo, a buen precio y en el lugar

adecuado.

Para identificar ventajas competitivas, podemos observar y analizar los

siguientes elementos de servicio al cliente:

= Enfocarse al cliente del cliente.- Esto es pensar en et usuario final de mi
producto, detectar que desea realmente el cliente de mi cliente.

sInvestigar requisitos del cliente.- Que es lo que piden nuestros clientes:
puntualidad, tiempos de entrega cortos, formas de pago comodas.

+Perscnalizacion del servicio.- Para ofrecer un servicio personalizado es
de suma importancia concentrarnos en las caracteristicas y los usos que el
cliente dara al producto que le estamos ofreciendo. “Es hacer el traje a la medida
del cliente.”

«Capacitacién.- Es el desarrollo de habilidades afternas, es decir
habilidades de otros puestos,

*Entrenamiento.- Es la puesta en practica de la habilidad en el campo, es

muy importante que el entrenamiento se de en aplicaciones muy extremas.
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sInformacién de calidad.- La calidad de infarmacion es fundamental para
el prestador de servicios, ésta le permite ampliar su criterio para la toma de
decisiones acertadas en materia de servicio. Es muy importante que entre los
miembros del equipo exista un acceso libre de informacion.

sEvaluacién, medicién y retroalimentacion.- Por medio de {a evaluacion se
puede determinar que es lo que esta pasando, con la medicién es posible medir
el efecto que produce la informacion en las personas y en la retroalimentacién,

esta permite que la informacion sea convertida en comunicacion,
Obstaculos.

Los indicadores del nivel de eficiencia interna son aquellos que evalian el
rendimiento del personal y recompensan al empleado por hacer bien su trabajo,
pero desgraciadamente los empleados los buscan tan desesperadamente que se
olvidan de atender bien al cliente, convirtiendo a éstos en obstaculos de! servicio
de calidad.

Cabe resaltar que algunas empresas buscan hoy en dia contar con
certificados de calidad que les pemitan tener una ventaja competitiva, y
obtenerlo antes que su competencia se vuelve una obsesion por el proceso de
calidad, sin émbargo olvidan de la atencién al cliente, y por lo tanto no brindan un

servicio de alto nivel.

Por Io tanto en lugar de implementar indicadores de eficiencia interna, es

mas conveniente fomentar indicadores de eficiencia en el servicio.

Es un error que en las organizaciones la responsabilidad de vender es
solo funcion de los vendedores y [a de servir del departamento de servicio. Este
ha sido superado por el concepto de que todos somos vendedores y servidores.

Es decir el cliente es toda aquella persona que sigue el proceso.
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Las organizaciones en la actualidad deben estar conscientes de que todos
sus empleados deben estar capacitados para obtener un buen servicio, por gue

una mala atencion puede significar la pérdida de un cliente.

4.2.4. Tratamiento de la queja.

Es importante senalar que detras de toda queja existe una oportunidad de
servicio, sin embargo en México no hay una cultura de queja a diferencia con
Estados Unidos. En Estados Unidos las personas inconformes se quejan siete
veces mas en porcentaje (%) a diferencia con México , ya que toda queja es

tomada en cuenta.
Cuando un cliente se queja definitivamente:
Quiere ser escuchado.
E Quiere ser atendido.

Quiere una atencién personalizada.

Quiere una compensacion.

La queja la podemos estimular a través de encuestas y cuestionarios
debidamente elaborados.

4.2.5. Servicio Diferenciado.

La tendencia actual del servicio es que las decisiones del servicio las toma

mas el que administra y menos el que opera el servicio y esta en contacto con el

cliente, pero esto no puede considerarse como un servicio.(Informacién recabada
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de disco compacto “Carga Rapida de Motivacion al Servicio” por AMS Media,
Piacido Garza G.)

Pero, ;Qué es el servicio diferenciado?

1. El servicio diferenciado es la toma de iniciativa por parte del personal para ir

un paso adelante de las expectativas del cliente anticipandose a ellas.

2. El servicio diferenciado es asumir el riesgo de afrontar compromisos sin contar

con complices sino mas bien con aliados.

3. El servicio diferenciado es asumir el servicio con conciencia plena del tiempo

que se pone en juego.

4. El servicio diferenciado es un factor que nos permite desechar la obediencia
extrema como forma de servicio. El servicic no es decreto, mandato, regla o
politica, estas son solo barreras con que se topan las iniciativas del personal.

“El servicio es inicialtiva y anticipacion.”

5. El servicio diferenciado es la optimizacion de la informacién como una
herramienta de trabajo, al manejar de manera adecuada la informacién de
calidad podemos ir mas alla del simple hecho de resolver problemas, los

podemas prevenir y predecir.
6. El servicio diferenciado es el que podemos ofrecer y la competencia no.
Cuando solo ofrecemos al cliente resolver sus problemas, hablamos de
ofrecer al cliente un servicio reactivo u obediente. Cuando la empresa previene

problemas ofrece un servicio promedio, pero cuando la empresa aprende a

predecir, no solo se reducirdn nuestros costos, también seremos capaces de
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brindar un servicio diferenciado y proactivo, anticipandonos a las necesidades

del cliente

Al conseguir y relacionar toda la informacion que se pueda obtener del
cliente, sus necesidades potenciales, sus clientes, sus requisitos, etc. con toda
esta informacion organizada fortalecemos nuestro criterio para reducir el riesgo

de predecir problemas o necesidades del mismo.

Existen algunos obstaculos que impiden fa implementacién de un servicio

diferenciado:

. La direccidn que no ha detectado la impertancia del servicio al cliente.
. La excesiva supervision.

. La existencia de escalones para la toma de decisiones.

. El bloque de estas direcciones por jerarquia organizacional.

. Contar Unicamente con datos aislados.

O O b W N -

. Falta de identificacibn de las fuentes internas y externas de Ia

informacién.
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CAPITULO 5

“La Comunicaion via Modem”




CAPITULO 5

LA COMUNICACION ViA MODEM.

5.1. La comunicacion via modem.

Durante el siglo que termina las organizaciones han tenido la necesidad
de comunicarse eficazmente a corta y larga distancia, esta década ademas se
ha caracterizado por su proceso evolutivo, sin embargo parece ser que solo ha
sido dominada por especialistas en el area, pero su participacion activa
empresarial es una herramienta que se puede explotar, y que puede colocar a
la misma organizacion con una ventaja dentro del mercado si es utilizada por

el directivo como una accion estratégica.

Cada vez mas la comunicacion, es decir, el intercambio de informacion,
se realiza por medio electronico, por ejemplo; el page por un bien o servicio al
principio se realizaba por el intercambio de otra especie y so6lo habia
comunicacion cara a cara, es decir directa, un poco més adelante esto fue
cambiando, el pago se hacia con moneda o papel, aqui la comunicacion
seguia siendo directa, después fue sustituido por el billete y moneda o el
cheque y mas adelante por el plastico y por el dinero electronico, donde la
comunicacién que se genera, sigue siendo directa, pero a través de la voz o

teléfono, de la carta o del correo, del comercio electrénico o de internet.

La utilidad que han generado estos sistemas, gracias a la comunicacién
electrénica, entre otras se encuentran: la reduccion de gastos administrativos,
como en papeleria, transporte, etc., velocidad en aquellas negociaciones que
por su naturaleza asi lo requieren, acortar largas distancias, asistencia técnica

a distancia, educacion a distancia, intercambio de bases de datos, etc.
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La comunicacion electrénica cada dia toma mayor importancia en las
organizaciones, antes podia decirse que contar con un teléfono o con un fax
era un lujo en la oficina, hoy es una herramienta indispensable en cualquier

empresa,

Hemos empezado a vivir con la comunicacién electrénica y el directivo
tiene la tarea de optimizar las herramientas que tiene a su alcance como: el
fax moédem, las transferencias bancarias, las videcreuniones a distancia, la

navegacion por paginas de internet, etc.

Hoy pueden sonar como en su tiempo el fax, como un lujo, pero el dia
de manana seran parte de la oficina y adelantarse a este cambio actuando el
dia de hoy, representara una ventaja compelitiva el dia de mafnana, y ain mas
si esta es enfocada a satisfacer al cliente mediante el intercambio de

informacién veraz y oportuna.

5.2. El Modem

Todo lo que necesitamos es contar con una linea telefdénica, un Modem
y la PC, con la que actualmente la mayoria de las organizaciones del mercado
cuentan. A este tipo de comunicacién se le conoce por : Comunicacion entre

ordenadores.

El médem es un dispositivo que permite conectar dos ordenadores
remotos utilizando la linea telefénica de forma que puedan intercambiar
informacién entre si. El médem es uno de los métodos mas extendidos para la

interconexién de ordenadores por su sencillez y bajo costo. La gran cobertura
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de la red telefobhica convencional posibilita casi de inmediato {a conexion de
dos ordenadores si se utiliza médem.

Las lineas telefonicas trasmiten informacion analdgica mientras que lé
computadora procesa informacién digitalizada y {a funcién del médem es crear
una compatibilidad entre ambas. Cuando se recibe una sefal via teléfono la
misma es analégica, entonces el médem la transforma en digital y asi puede
ser interpretada por la PC. A su vez cuando enviamos datcs desde el equipo
la forma en que son emitidos es digital, el modem se encarga de
transformarlos en analdgicos para que puedan transmitirse por la linea de
teléfono. Estos cambios se denominan Modulacion/Demodulacién y dan

nombre al aparato, Médem.

Los mbédems trasladan datos entre dos computadoras conectadas a
través de [a linea telefénica. Las velocidades de transmision de los datos para
los modems actuales sean diferenciado, sin embargo la mayoria funcionan a
2400 baudiospy. Velocidades mas altas no son tan Gtiles ya que la mayoria de
las conexiones telefonicas estan sometidas a interferencias y no funcionan
adecuadamente con altas velocidades, no pueden utilizarse con las lineas

telefénicas actuales.

El mbdem es por todas estas razones el método mas popular de acceso

a Internet de cualquier usuario, asi como de muchas empresas.

El esquema funcional del médem puede representarse de la siguiente manera:

Informacion
_ e Anologica . )
®] nigital 29 @ Digital m]
»’.___"fé_'—l::; ) »\~\;\-\-\-\-\-\-\-\-»\ - e __‘:‘g

Linea de

teléfono

{13) “Un baudio es, el numero de veces por segundo que {a sedal pertadora cambia de valor”, Diccionario Basico de
Intermet. htip/fwww.coverlink.com/diceio htm
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El equipo servidor a través de} modem vy la red telefénica establece la
comunicacién, manda el mensaje y la informacion que es til hacia la terminal
remoto o receptor, la funcion esencial del modem es transformar la

informacién y la representa en ia pantalla del terminal remoto.
l.a Naturaleza de la Informacion.

La informacion que maneja el ordenador es digital, es decir esta compuesta
por un conjunto discreto de dos valores el 1 y el 0. Sin embargo, por las
limitaciones fisicas de las lineas de fransmisidn no es poesible  enviar
informacién digital a través de un circuito telefénico. Para poder utilizar las
lineas de teléfono (y en general cualquier linea de transmision) para el envio
de informacion entre ordenadores digitales, es necesario un proceso de

transformacion de la informacién.

Durante este procese la informacién se adecua para ser transportada
por el canal de comunicacion. Este procesc se conoce como modulacion-

demodulacién y es el que se realiza con el médem.

La modulacién transforma la sefial digital binaria en analdgica. La
demodulacién transforma la sefial analdgica en digital binaria. Para que dos
ordenadores se puedan comunicar por medio de la linea telefénica, ambos
deben estar equipados con un Modem.

Modulacién de la Informacion: ELL MODEM.

Un médem es un dispositive que convierte las sefiales digitales del

ordenador en sefales analbgicas que pueden transmitirse a través del canal
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telefénico. Existen distintos sistemas de modular una senal analdgica para que

transporte informacion digital.

Equipo
servidor
I_—_l modem
— III Red Telefdnic a Terminal
— remoto
modem

]

Los ordenadores utilizan seiiales digitales.

Es decir, una sefal digital es aquella que toma una serie de valores fijos
de forma que entre ellos no hay ningun otro valor intermedio. Con valores de 0

y 1, sefial digital binaria

La linea telefénica utiliza seiales analogicas.

Una sefial analogica es la que varia de forma continua, es decir, entre
dos valores siempre es posible encontrar otro intermedio. La linea telefénica
por sus caracteristicas no puede trabajar con las sefales digitales binarias que
utilizan los ordenadores, por tal motivo debe existir un dispositivo gque

transforme las sefales, este es el Médem.
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Los 12 pasos que se realizan al establecer comunicacion via modem. (14

Paso | Usuario Software Médem llama Mébdem responde
1 Selecciona “dial” en ] Se encarga de enviar al | El mddem comecta el
el mend del { médem 1a marcacidn, altavoz.  descuelga la|-
programa. linea, espera et
lono de llamada y marca
¢l niimero de teléfono.
2 Comicnza  observando{ Espera  una  respuesta
los cOdigos de resultados | durante  ticmpo  segin
de) conftguracién
madem

3 La linca de teléfono
sutna,

4 El moédem detecta I
Namada, y contesta
situando el tono de
respuesta en linea.

5 El médem detecta el

modo de
respuesta y  sida  la
portadora de comienzo
en linea.

6 L.os médem se ponen de [ Los mddem se ponen de

acuerdo cn la | acuerdo en ]
modulacidn y | modutacidn y
velocidad a wiilizar. velocidad a utilizar.

7 Los médem determinan | Los médem delerminan

fa Iz

técnica dc compresion y | iécnica de compresién y
control de  errores aconwrol de ermores a
utilizar utilizar

8 Envia el codigo

"connect™ al PC, apaga
el altavez, y pone a ON
la senal.

9 Detecta el codigo de. y/o

la sehal; informa al
usuarie que la conexién
estd
cstablecida.
10 Comienza lad Gestiona la sesién de | Envia y recibe datos Envia y recibe datos
comunicacién con ¢l | comunicaciones;  vigila
host. la
pérdida de portadora
monitorizando la sefial.
1 Completa la sesidn | Pone a OFF 1a sedial.
de comunicaciones y
selecciona el
comando
“disconnect”,
12 Cuelga el telé¢fono, Detecta [a pérdida de

portadora y cuelga.

{14) Las Comunicaciones entre Ordenadores, http://www_ibw.com.ni/~zlanb/ Biblioteca Técnica Virtual
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Las comunicaciones por Médem ofrecen, dos grandes ventajas:

Rapidez: Tan prontc se ha marcado el teléfono se establece la
comunicacion, y

Flexibilidad: Se puede llamar a cualquier teléfono del mundo en

cualquier momento.

Nos permite intercambiar informacibn a través de redes de
comunicacién y ademas permite hacer realidad la informatica distribuida. A
esta fusion entre informatica y las telecomunicaciones se conoce por

Teleinformatica o Telemética.

La telematica nos ayuda constantemente, desde el cajero automatico
bancario, a las complejas transmisiones via satélite; desde el acceso a traves
de la linea telefénica a grandes Bases de Datos para realizar consultas, a la
creacion de redes de usuarios donde pueden “dialogar” entre ellos, enviar vy
recibir ficheros a cualquier hora del dia, enviar correspondencia de ordenador

a ordenador (correo electronico), etc.

Estas variables influyen en el accionar de cada una de Ias
organizaciones en México, estas se ven afectadas por Io que sucede a su
alrededor, el directivo moderno debera anticiparse a los cambios que

propongan dichas variables y no dejarse llevar por su paso incontenible,

Ahora bien la tecnologia junte ¢on la globalizacién en México no es tan
avanzada como en otros paises, las empresas mexicanas no deben perder de
vista sus tendencias, como lo he venido mencionando deben anticiparse y

adaptarse a la nueva era del siglo XXI.

Ademas, la comunicaciéon via médem nos ayuda a comunicarnos a

distancia, estando en un estado o pais puede consultar informacion vital para
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mi negocio o para tomar decisiones enseguida, se elimina principalmente la
perdida de tiempo, se reducen, también, costos de papeleria, de transporte,

entre otras.

Hay dos clases de FAX-MODEM: interno y externo.

Intermo: Se debe colocar ta tarjeta dentro de) CPU (unidad central de proceso)
como cualquier otra tarjeta y luego configurar el COM (que es el puerto de
salida de la informacion, como el del mouse) para el mismo.

Extemo: Es un periférico muy facil de instalar, sclo hace falta conectarlo a la
red eléctrica y a la computadora por medio de un puerto COM y un cable
serial, que en su extremo tiene un adaptador macho de 25 pines.

Al establecer una comunicacidon via moédem, es posible que se
comparta informacién de calidad sobre diferentes temas, tales como:

Informacion:

Juridica.

Noticias diversas.

) Empresarial.

2 Historia,
& Medicina.
& Geologia.
Arte.
Bibtiografia.
)} Comercio.

T

& Economia.

@ Geografia.
Trabajo.
Musica.
Palitica.
Etc.
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Permite conectarnos a un mundo de intercambio de informacién valiosa.
Dejar atras el "miedo informatico”, es la principal tarea de todo directivo y de
su equipo de trabajo, utilizarla como herramienta indispensable para

diferenciarse de su competencia, es el tema actual.
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CASO PRACTICO

“Propuesta de mejora de servicio
al cliente de una distribuidora de
mangueras y conexiones, mediante
una comunicacion via modem entre
sus sucursales”



Caso Practico

Antecedentes:

La distribuidora surge en 1982 fundada por el Sr. Leonel Suarez, después
de trabajar como vendedor durante varios afos, se independiza y decide

establecer su negocio en el area de Naucalpan.

Durante los afios posteriores solamente contaba con una secretaria, un
ayudante general, un aprendiz de vendedor y él, entre ellos se encargaban de la

distribucién del producto y atencién al cliente.

Posteriormente, gracias al servicic personalizade y al empefic en el
trabajo, que siempre lo ha caracterizado, le pemite crecer y adquiere un torno
para fabricar conexiones especiales que el proveedor no tiene de linea. Su
personal ha ido aumentando de igual forma, tiene un tornerc, un ayudante

general, una secretaria y dos vendedores.

En 1989, al detectar una zona importante en Cuautittan inaugura el 30 de.
abril una sucursal, empezando con la venta de mostrador y mas tarde con ventas

industriales con sus equipo de vendedores.

Actualmente es distribuidor directo de la linea hidraulica e industrial, vy
hasta el afio pasado se abre una tercera, ubicada en el area de Tultitlan, que
crece rapidamente. Las tres distribuidoras tienen (entre 1 o 2 km. ) el

fraccionamiento industrial de la zona respectiva.
Por lo tanto las tres distribuidoras, ubicadas en Cuautittan, Tultitan y

Naucalpan respectivamente, estdn dedicadas a proveer a la industria, de

mangueras y conexiones hidraulicas, son tres distribuidoras que tienen un mismo
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estilo de direccién puesto que son del mismo duefio, por o tanto las politicas,

objetivos y procedimientos son los mismos,
Problematica :

La propuesta a una distribuidora de mangueras y conexiones es mejorar el
servicio al cliente.

La situacidn actual en la distribuidora de mangueras y conexiones es la
siguiente:

1. Cuando llama el cliente no hay rapidez de cotizacion.

2. A pesar de que las listas de precios estan ordenadas y listas para la

bisqueda del codigo del producto, se lleva tiempo en este proceso.

3. Las existencias se tienen que verificar fisicamente.

4. No hay eficiencia en el control de inventarios.

5. Se tiene una ventaja que no ha sido detectada y explotada, ya que son
tres distribuideras y por lo tanto se puede ofrecer al cliente tres
inventarios, pero al checar material en las otras distribuidoras tampoco
hay rapidez.

6. Por lo tanto el Cliente se desespera y cuelga.

En 1996 se implementd un sistema de facturacién que registraba ias

salidas y entradas de manera automatica, por medio de la generacién de ventas

y compras respectivamente, dejando atras el uso de la maquina de escribir, la
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calculadora, el papel y el lapiz para registrar cada una de las ventas y las
existencias en aquellos afios en que la empresa estuvo trabajando muy duro
para permanecer en el mercado.

Este sistema en su momento resulté muy bueno y exitoso, sin embargo
hoy en dia este ha sufrido una serie de alteraciones, errores y desvio de
informacién de existencias reales, para lo cual fue creado, esto nos ileva a
pensar en una actualizacion del mismo sin dejar en el olvido todas aquellas
experiencias provechosas al utilizarlo por primera vez. Pero por el gran avance

de la tecnologia, éste sistema es cbsoleto.

Los objetivos de la Propuesta son:

Por su naturaleza, la he separado en dos partes
Primera parte.
= Elevar el nivel de servicio al cliente.
= Disminuir el tiempo de cotizacion de precios y existencias del producto.

= Controlar eficientemente los inventarios.

Segunda parte.

= Capacitar al personal de ventas de la distribuidora.
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Pero, ;qué esta pasando?

La siguiente descripcion de las actividades al cotizar y el diagrama, nos

permite tener una visién general de la situacion:

1. El Cliente llama y requiere precios y existencias.
2. La persona de ventas (vendedor), identifica al cliente.
3. Toma nota de lo que requiere.
4. Anota el precio al publico.
5. Identifica el descuento ofrecido al cliente.
6. ldentifica el producto y lo checa fisicamente en el almacén.

6.1. Si no hay en la distribuidora: llama a ta sucursal 1.

6.1.1. En la sucursal 1, identifican el producto y 1o checan fisicamente
en el almacén.

6.2. Si no hay en la sucursal 1: llama a la sucursal 2.

6.2.1. En la sucursal 2, identifican el producto y fo checan fisicamente
en el almacén.

6.3. Si no hay en la sucursal : llama al proveedor.

6.3.1. Si no hay con el proveedor 1, solicita tiempo de entrega y llama al
proveedor?2

6.4. Si no hay con el proveedor 2, solicita tiempo de entrega.

7. Indica al cliente: precio, existencia y tiempo de entrega.
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SITUACION ACTUAL.

El cliente
{lama

AV

Requiere precio y
existencias

v

el vendedor
identifica al
cliente

:

toma nota de lo
que requiere

anota el precio al
publico

N

se identifica el
descuento

Vi

identificacién y
chequeo fisico del
producto
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Liama a la
sucursal 1

p

checan
fisicamente
en almacén.

e

No

—— Hay?. 'ﬁ]

!

I Llama a la
| Sucursal 2
[

v

checan
fisicamente
en almacén.

v

—— Hay? —

No,

Llama a !
proveedar 1

No

| pide T.E. l

v

Llama a
proveedor 2

&

I pide TE. |
) i

T
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Indica al cliente:
precio, existencia
y tiempo de
entrega

Fin

La propuesta es:

1. El Cliente llama y requiere precios y existencias.

2. La persona de ventas (vendedor}, identifica al cliente y el producto, y lo pone
en pantalla. { El programa contiene una ficha técnica del cliente: Nombre o
razdn social, direccidn, comprador, descuento ofrecido, y una opcién de mas
informacién: dltima compra, que preducte compra regularmente, su saldo con
la empresa. Ademas pone en pantalla, una vez identificado el producto que
requiere, el codigo del producto, descripcion, precio y existencia en la
distribuidora. }

2.1 5i no hay: tendra la opcidn de consultar, en las otras dos sucursales.

2.2 Si no hay en las sucursales, tendra la opcién de consultar con los dos
proveedores.

2.3 Si no hay en los proveedores, consultara por teléfono el tiefnpo de
entrega.

3. Indica al cliente: precio, existencia y tiempo de entrega.
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NUESTRA PROPUESTA -
El cliente
llama

Requiere precio y
existencias

)

E! vendedor pone
en pantalla su
ficha técnica e

identifica el
producto : precio
y existencia.

Si No

- _J,

Consulta con el
sistema en:
Sucursal 1y 2
Proveedor 1y 2

b

Pide tiempo
de entrega

A%

Indica al cliente:
Precio, existencia
y tiempo de
entrega.

\/
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Situacion Actual

Requisicién de material

7 No comcnde o

real con el sistema. Cliente insatisfecho

ProEuesta. '

El proceso es tardado }1_
4

1)
i A |
Control de inventarios, equilibric | Cliente satisfecho
con el sistema entre las sucursales.

“Propuesta de mejora de Servicio al Cliente basado en el establecimiento
de una comunicacién via médem, de una Distribuidora de Mangueras y
Conexiones y sus dos sucursales en el Estado de México".

(3]
ettt e Cusutitlin - !
i-d1 ¥ X !
! '
. '
Proveedor | L) i-2 !
................. - Proveedor 2
Naucalpan r
'
¥ '
' : ' £
' f ' '
, v : :
.. '
' y ¥ 3 ' '
' R o H
breseomeeo- > Tultitlin '
g R R ..
F1+i-2+i3=1
i-dl + i-d2 =D
1 + ID = lnventario de enirega inmediata.
*---+ [Intercambic de informacién Donde:
via médem. i-1 = Invenizriosucurss? |

i-d1 = Inveriario disponible en proveedor |
1 = Inventario de las 3 sucuriales.
| = Inveninrio de tos 2 proveedores. -
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La segunda parte de la propuesta busca cumplir con el objetivo de
capacitar al personal de ventas de la distribuidor. Para esta parte utilizaremos la

guia del proceso de capacitacién, gue hemos desarrollado:

Recordemos, que toda capacitacion, para que produzca resultados
favorables, debe buscar perfeccionar el desemperic de las funciones basicas
actuales o futuras de un puesto y atender sélo marginalmente las funciones
secundarias. Por lo tanto, la distribuidora al ofrecer al trabajador una forma mas
simple de desarrollar su trabajo, al igual le permite brindar un servicio de alto
nivel al cliente, debe preparar al personal de ventas en el manejo del nuevo
sistema a emplear, de la herramienta que va utilizar. Se busca perfeccionar el
desempefio del procesc de cotizacion de precios y existencias, al personal de

ventas, para reducir tiempos, y elevar el servicio al cliente.
1. Andlisis de la situacion:

Al proponer una mejora en el servicio al cliente de la distribuidora de
mangueras y conexiones, utilizando los avances tecnoldgicos que tiene a
su alcance, el fax-médem, con un software especifico que permita
intercambiar informacion importante para cotizar al cliente en menos
tiempo, el directivo debe prever las situaciones con las que se va enfrentar
el personal de ventas, al utilizar una nueva herramienta de trabajo, es
totalmente necesario que el trabajador cuente con los cenocimientos y

habilidades suficientes.
2. Diagnostico de las necesidades de capacitacion.
Detectar ias carencias actuales o futuras del trabajador para desempenfar

eficientemente su labor cotidiana. Es decir, la ufilizacién del nuevo

procedimiento de cotizacién al cliente, nos indica que el personal de
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ventas, especificamente ventas telefonicas, tiene una necesidad de

capacitacién, carece de conocimientos y habilidades para desempenar

eficientemente una actividad futura en su trabajo.

Conocimientos y habilidades actuales.

Conocimientos y habilidades futuras.

Conoce el producto.

Conoce el producto y podra ver en la
PC, sus caracteristicas técnicas y su
aplicacién, con el fin de darlo a
conocer en cualquier momento al

cliente que asi lo requiera.

Conoce el sistema de facturacion|{Conoce el nuevo sistema de
actual. cotizacion y facturacion futuro.
Cotiza el precio del producte]|Cotiza eficienternente el producto,

reguerido por el cliente.

precio y scbre todo existencias,

intercambiando  inventarios  entre

sucursales y consultando con los

proveedores.

Checa existencias en las sucursales y

con los proveedores,

Atiende por teléfono al cliente.

Atiende por teléfono al cliente con
toda la informacion a la mano para
cotizar en el menos tiempo posible, de

acuerdo al requerimiento del mismo.

Por lo tanto el objetivo de la capacitacién es: Preparar al personal de

ventas telefénicas sobre la nueva herramienta a utilizar y sobre las situaciones

futuras con las que se podria enfrentar.

ESTA TESIS mo

7BE

SAUR BE LA BiBuSTECA

79



3. Elaboracién de un plan de capacitacién:

Plan de capacitacion: “Educacion y Desarrollo del personal de una Distribuidora

de Mangueras y Conexiones.”

Contiene:
“Programa de capacitacion: Preparacion del personal de ventas telefénicas al

uso eficiente del sistema de cotizacion de precios y existencias via modem.”

Objetivo principal: Preparar al personal de ventas telefonicas sobre la
nueva herramienta a utilizar y sobre las situaciones futuras con las que se podria

enfrentar.
Puesto de trabajo: Personal de ventas telefénicas.
Periodo: Junio a Julio de 1998.

Ndmero de trabajadores: 6 personas.

Estructura o contenido def Plan de Capacitacién, ubicacion del programa de

preparacion de! personal de ventas telefénicas ... :

]

“Programa de Preparacidn al personat de Ventas telefénicas; enface via Médem.”

Programa 1

“Programa de capacitacién en Servicio ¥ Atencién al Cliente.”

Programa 3

|
Programa 2 |
“Programa de Control de Inventarios.”
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Contenido.

“Programa de capacitacion: Preparacién del personal de ventas telefonicas al
uso eficiente del sistema de cotizacion de precios y existencias via modem.”

Al finalizar el presente programa de capacitacion el alumno tendra [as
herramientas necesarias para el desempeiio eficiente del manejo apropiado del

“Sistema de Cotizacion con enlace via Médem”.

Médulo 1. “La Importancia del cliente en toda empresa.”
El alumno descubrira la importancia det cliente para la empresa y para €l mismo,
con el objetivo de que se eleve el nivel de servicio, por parte de la distribuidora.
a. ;Quién es el cliente?
b. Empatia, ver con los ojos del cliente.

¢. Todos somos clientes y proveedores.

Madulo 1l. “La Comunicacién via Médem”
Al finalizar el presente modulo el alumno conocera el médem, sus caracleristicas,
sus beneficios o utilidad, para ulilizarlo como herramienta de trabaje para
eficientizar sus actividades cotidianas.

a. La Comunicacién via médem.

b. {Qué es un Modem?

c. Importancia y Beneficios de intercambiar informacién.

Modulo lil. “Practicas con el nuevo sistema de cotizacion, con enlace via
moédem”
Al finalizar el médulo el alumno dominara el “Sistema de Cotizacion con enlace
via Moédem”, utilizara los conocimientos aprendidos, para resolver contingencias
que se le llegaran a presentar.

a. Introduccion y Presentacion del “Sistema de Cotizacion con enlace Via

Modem”.
b. Practica y Simulacién de actividades cotidianas.

¢. Problemas que se pueden presentar y cdmo solucionarlas.
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"Programa de capacitacion: Preparacion del personal de ventas telefonicas al uso eficiente
del sistema de cotizacién de precios y existencias via médem.”

Calendarizacion

Sesion Fecha M&dulo Tema
1 6 de Junio I a.;Quién es el cliente?
b. Empatia.

¢. Todos somo clientes ...
H a.La comunicacion via ...

2 13 de Junio 1 b. ¢ Qué es un Mddem?
: c. Tipos de Madems.
d. Importancia y Beneficios

n a.Introduccidn y ...
3 20 de Junio n b. Practicas y simulacion ..
4 27 de Junio v ¢. Problemas ...

Evaluacién final.




4. La ejecucién del programa.

Es vigitar que lo que se este realizando coincida con lo planeado. Y

establecer los controles que sean necesarios.

5. Retroalimentacién / Evaluacion.

Es conocer la efectividad de la capacitacion, que logros de conocimientos
y habilidades tuvo el personal de ventas telefénicas e identificar cuales son las

actividades tendientes a corregir o modificar.

6. Seguimiento.

La siguiente actividad de capacitacién es el programa 2: “Programa de
Capacitacion en Servicio y Atencién a! cliente” a fodo el personal de la
Distibuidora y posteriormente el programa 3: "Programa de Control de
Inventarios” al personal de almacén y mostrador. E! proceso de capacitacion es
continuo, no termina cuando se termina un curso, por el contrario es cuando

surgen nuevas necesidades de capacitacion,
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Viabilidad.
La presente propuesta es viable, si la estudiamos en las dos partes que la
componen:

Empezare por la segunda, que es la materia de capacitacion, existe una
inversién, no un gasto. Ei cambio que se generara en la organizacion no puede
ser de inmediato, sin embargo si a mediano y corto plazo. La capacitacion que se
propone al personal de ventas telefénicas debera ser intensiva, sin dejar lugar a
dudas puesto que podria trasladar sus dudas hasta el cliente, y entonces de

nada serviria,

Quise empezar por el tema de capacitacién al factor humano debido a que
es la parte indispensable y necesaria en una organizacién de producto o de
servicios, sin este , no se podria realizar la estrategia mas grandiosa, si tu equipo
de trabajo no quiere realizarlo y no esta a gusto, satisfecho por la labor que
desempena y por el sueldo que percibe, entonces no estard de acuerdo con los
objetivos de la empresa.

La capacitacion del personal de ventas telefonicas, preparara a la
organizacién a una capacitacion continua que soélo se realiza esporadicamente o
simplemente no la hay. La educacién al equipo de trabajo garantiza el desarrolio

del individuo, del mismo equipo y de la organizacion en si.

Ahora bien la primera parte de la propuesia, la que se refiere al
establecimiento de la comunicacidon via mddem, necesitamos: una PC, un fax -
modem interno, velocidad 33600 baudios, el software y la capacitacién del

personal de ventas.
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Equipo Tecnologico con que cuenta:

Las computadoras personales, estan actualizadas, listas para instalar el

fax-mddem interno, en cada sucursal son de 2 a 3 computadoras.

Cuentan ya con fax-madem interno, velocidad de 33,600 baudios.

La inversion seria de:

B El software especializado, adecuado a nuestras demandas.

B Establecer la infraestructura de la Red Local (LAN), entre Ilas
computadoras de cada centro de distribucion.

B Adecuar las instalaciones existentes a instalaciones adecuadas de
capacitacion, con el equipo necesario, como por ejemplo:
retroproyector, pizarrén, sillas, videocassetera y television.

2 Monitores y teclados conectados al mostrador, para controlar las salidas

de material en todo momento.

No podemos dejar pasar el punto de vista el beneficio financiero:

La comunicacion via médem con nuestros proveedores nos brindan

diferentes beneficios, entre los que se encuentran los siguientes:

© Asistencia técnica en todo momento.

© Contar con la Distribucién Directa del Producto.

© E! proveedor cuenta con un Programa de Capacitacion Permanente -
especializado a sus distribuidores directos, sin ningun costo.

@ Entregan material en el domicilio de la Distribuidora o se puede pasar a
recoger material en planta.

© Lista de precios impresas y en diskette.
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© Como distribuidor hidraulico directo gozamos de un descuento ( %), que
no puedo facilitar por politica de la empresa. .

© Descuento adicional por pronto pago a 21 dias del 8% del importe de la
factura.

@ Y sobre todo, al enviar los pedidos via médem al proveedor, estos lo
reciben directamente en el almacén para surtimiento, oforga un 1 %

adicional, siempre y cuando sea apravechado el pronlo pago.

Es decir, al emplear el médem como nuestra herramienta de trabajo, no
sblo obtenemos rapidez y flexibilidad en el proceso de cotizacién, sino que
ademas nos permite recuperar la inversién en un plazo maximo de 6 meses, la

siguiente representacion grafica nos permile aclarar mas este beneficio:

"En la actualidad es el beneficio con que cuenta
todo distribuidor hidraulico directo”

N Costo sobre
ksta de precios

Descuento s/
fista de precios
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"Beneficio por enviar los pedidos via médem"”

desc. adicional
enviando Costo sobre
lista de precios

Descuento s/
lista de precios

Por ejemplo: al tener un consumo de $100.00 (por poner una cantidad),si
los pedidos que amparan dicha cantidad, fueron enviados por médem y son

aprovechados los descuentos por pronto pago, entonces:

Por aprovechar el prento pago se disminuye el costo un 8%, vy

Por aprovechar el pronto pago mas un 1%, el costo se disminuye un 9%.

La inversion por la infraestructura de la comunicacion via madem, se

recuperara en un periodo aproximadeo de 6 meses.
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Los beneficios que obtendremos, al implementar la presente

propuesta son:

La distribuidora de mangueras y conexiones, podra ofrecer un servicio

diferenciado de alto nivel al ¢liente.

E! equipo de ventas telefénicas, maneja efectivamente el nuevo sistema

de cotizacion via modem.

El cliente, nuestro principal sustento, no tardara mucho tiempo en espera
de su cotizacion y nos percibira como un proveedor confiable y seguro de la linea
hidraulica.

Se controlaran eficientemente los inventarios.

Aumentardn progresivamente las ventas, arriba del nivel esperado, de la

Distribuidora y de sus sucursales.

Preparard a la organizacion para trasladar estos beneficios con el ¢liente

en persona, a través del equipo de ventas personales.
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“COMENTARIOS FINALES”



“COMENTARIOS FINALES”

No cabe duda que el primer paso hacia la mejora del servicio al cliente se
ha dado, de lo aqui planteado sdlo significa el 5% del éxito que tendr, ei otro
95% de éxito de la propuesta es que se lleve a su realizacién. La formacion,
integracién y direccion adecuada y légica del equipo de trabajo es indispensable
en toda actividad, la confianza y comunicacion entre ellos es imprescindible, ya
que el indicar en donde me he equivocado ayudara significativamente a la
organizacion y at compariero de trabajo a no seguir cometiendo todos el mismo

error, nos fortalecera como instituto, organizacion, familia, etc.

La actual situacion que estamos viviendo nos indica que la preparacion
colectiva es el Unico camino para salir adelante, como persona, como
comunidad, como estado, como pais; ademas tenemos la tarea de representar a
nuestro México en la presente globalizacion y apertura de mercados. Es por ello
que debemos siempre estar enfocados al medio ambiente interno y externo de la
organizacion donde nos encontremos, identificar en todo momento los factores
clave que la afectan positiva o negativamente y percibir sus necesidades para
flevar a cabo acciones que nos permitiran llegar, sostener y desarrollar ventajas

competitivas.

No podemos pretender llegar solos al lugar donde queremos estar, sino
acompafiados de un equipo de trabajo preparado, capaz de realizar sus tareas,
de tomar efectivamente las decisiones en las situaciones que se le presenten. La
capacitacion, entonces, juega el papel principal de la pelicula, ya no es un gasto
sino una obligacidon, ademas de legal, por conveniencia de la organizacién que
no quiere verse fuera de la jugada, obsoleta e ignorante de los cambios del

mercado.
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Por lo tanto es primordial que se integren tanto equipo de trabajo y
directiva con una preparacién constante, funcicnando gcomo un solo equipo, sin
tantos escalones jerarquicos. El directivo ganara la participacion de la gente con
ideas, propuestas y con la identificacion de dreas de oportunidad comunicadas al
directivo. Y la gente o personal sera escuchado, se le tomara en cuenta y sobre
todo se le tratard como lo que es, como una persona con necesidades, que seran

atendidas en la medida de lo posible por la direccion.

De esta parte generamos que el personal operativo es quien debe tomar
las decisiones de servicio al cliente, atender eficientemente sus necesidades,
tomar las decisiones acertadas en el lugar y momento oportuno. Siempre debe

tener en mente la posicion del cliente, tratarlo como le gustaria que lo trataran,

La organizacién por su parte debe ofrecer un servicio diferenciado que
puede dar y que su competencia no, integrario lo mas rapido posible a su
funcionamiento normal de trabajo y practicarlo en el momento de la verdad con el
cliente, y éste sienta, perciba el servicio que estd recibiendo junto con el

preducto.

El servicio diferenciado que estamos ofreciendo se apoya
fundamentalmente del personal, del directivo y de una herramienta novedosa en
la actualidad, la comunicacion via modem, la cual permite rapidez y flexibilidad

de informacion de valor para el cliente.

Al concluir el presente trabajo de seminario he descubierto gue la tarea del
directivo que menciond, es tarea de nosotros, los universitarios, los que vamos a
representar a nuestra universidad, a los profesores, a todos los que

contribuyeron a nuestra formacién.
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