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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de los elementos principales de la actitud y la
aptitud de un operador telefénico, provoca baja productividad,
asi como bajo desarrolio y rentabilidad de una empresa de
telemarketing.



HIPOTESIS

Si se capacita a un operador telefénico a trvés de factores
que aumenten su actitud y aptitud para efectuar una llamada
telefonica, entonces se obtiene un mayor desarrollo de la
organizacion.



OBJETIVO

Aumentar la productividad a través de los elementos
principales implicitos en la actitud y la aptitud de un operador
telefénico.



INTRODUCCION

Es curioso que hoy en dia el telemarketing en muchas partes del mundo sea algo
nuevo todavia, el telemarketing consiste en vender productos o servicios por teléfono, los
representantes telefénicos comercializan at publico en general, o a un mercado especifico.
El. telemarketing es una sintesis de la tecnologia de telecomunicaciones con los sistemas
de direccién para un programa de planeacién y control de ventas y servicios. El
telemarketing es un componente de la mezcla de las comunicaciones comerciales. Puede
usarse en forma aislada o en combinacién con medics publicitarios, correo directo, ventas
por catalogo, venta directa y otros modos de comunicacién, de manera efectiva y con la

mayor eficiencia en costos.

Los negocios buscan maneras mas productivas de reunir informacién sobre las
necesidades y tendencias del mercado, desarrollar nuevos productos y extender el alcance
en el mercado. El telemarketing puede hacer todo estc y mdas mientras proporciona la

atencién personalizada que desean los clientes.

Cabe recordar que dentro de toda organizacion, el factor humano es el mas
importante. Por ello, lo que siempre busca toda accién de capacitacion dentro de una
empresa de telemarketing, es en primera instancia perfeccionar al representante telefénico

para el puesto y campana que va a desempefiar.

Mantener capacitado al representante telefonico implica la existencia de personal

con el potencial requerido para ocupar con el tiempo posiciones de mayor responsabilidad.



El presente trabajo de seminaric tiene como objetivo resallar la importancia de la
capacitacion que se debe impartir al representante telefénico para el mejor desempefio de
su puesto, y con ello incrementar su productividad en la atencién personalizada de un

cliente via telefénica.

En el capitulo 1 se menciona fa administraciéon de recursos humanos, presentando
algunos antecedentes, asi como sus objetivos, recursos y sobretodo las funciones que

desempefia dentro de toda organizacion.

En el capitulo 2 se hace énfasis en la importancia de la capacitacion, desde sus
antecedentes, concepto y beneficios, hasta fas técnicas mas empleadas y su marco legal
dentro de nuestro pais; Ademas de hacer sugerencias sobre el perfil que debe mostrar un

buen instructor ante un grupo.

El capitulo 3 presenta la importancia de la productividad y los diferentes enfoques
de varios investigadores para incrementarla dentro de la organizacion en todos sus niveles,
asi como el concepto y objetivo de una empresa de telemarketing, las cuales han tenido

un auge extraordinario en nuestro pais durante los (ltimos anos.

El capitulo 4 muestra una propuesta para la capacitacidon de los representantes
lelefénicos dentro de una empresa de telemarketing, cabe aclarar que no se trata de un
programa de capacitacidn propiamente dicho; sino los elementos que deben resaltarse y en
los cuales hacer mayor énfasis para incrementar la productividad de tedo representante
telefonico, ya sea elevando las ventas u otorgando un servicio personalizado vié telefénica

con eficiencia.



CAPITULO 1
ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

1.1 ANTECEDENTES DE LOS RECURSOS HUMANOS

Al hablar de la administracién de los Recursos Humanos es necesario conocer
cuales fueron los aspectos mas relevantes que le dieron origen asi como también a las
diferentes corrientes que han existido, por ello se hace referencia a la evolucion que ha

tenido en todo el mundo desde la época antigua hasta la actualidad.

EPOCA ANTIGUA,

Durante esta época se encontraron indicios de la administracion de Recursos

Humanos en las siguientes civilizaciones:

a) Egipto.

Estudios realizados por Max Weber sefialaban que ya existia la administracién de
personal en esa época en donde se utilizaban herramientas y técnicas en lo referente al
orden y manejo de la gente en la construccion de las pirdmides. Ultilizaban la seleccién de
personal escogiendo individuos vigorosos; la capacitacién, ensefiando a jovenes agiles y
diestros las técnicas de perforacién del granito; v la motivacion, reforzando por medio de

creencias religiosas el interés de los individuos en el cumplimiento de sus deberes.

b} China.

En la Constitucibn de Chow se establecen diversas reglamentaciones. Entre



ellas, a forma de organizar el gobierno, funciones para evitar la duplicidad de trabajo,
control de personal, etc. En los reglamentos de Confucio se encuentra la Administracion

Publica en donde se destaca la importancia del elemente humano.

¢) Grecia.

Algunas referencias de esta civilizacién son: la especializacion de personal,
enfatizada por Platdon en su obra La Repiblica; la seleccidn de personal de la cual habld
Pericles, indicando que las personas fuertes deberian estar a cargo de los problemas
relacionados con el cobro de impuestos y carceles, La motivacion, al tomar la misica como

factor psicoldgico que contribuye a lograr mayor eficiencia en el trabajo.

EDAD MEDIA.

a) Feudalismo.

El Feudalismo fue un modo de produccién dominado por la tierra en donde la
propiedad agricola estaba controlada por una clase que era la de los sefiores feudales; los
siervos no eran propiedad del amo, pero estaban fuertemente ligados a ia tierra; si la tierra
cambiaba de-dueﬁo, éstos cambiaban de amo. La relacion de trabajo se basaba en la
prestacion de servicios del siervo, a cambio de la proteccion del senor feudal. Ellos tenian
una serie de derechos superiores a los del esclavo sin embargo carecian del derecho de

libertad e independencia.



b) Gremios.

Estos aparecen durante la edad media, donde constituian agrupaciones de
hombres de una misma profesién, oficio o especialidad que buscaban a través de su
union la defensa de intereses comunes; es aqui donde se vio por primera vez la division

del concepto patrén-trabajador.

Las caracteristicas principales de este sistema es que existia: trabajo personal
jerarquizacién de puestos (maestros, oficiales y aprendices), sistema de ascensos por

meéritos,

SIGLO XVIlI - XIX

a) Revolucién Francesa.

La Revolucion Francesa fue un gran fendmeno politico-social durante el siglo XVHI,
su finalidad tuvo dos sentidos: en primer lugar se buscaba eliminar la monarquia absoluta
para tener una monarguia constitucional y en segundo término se encontraba el problema
social de los privilegios que era preciso suprimir para lograr una igualdad de derechos.
Esta Revolucién fue dirigida por la burguesia con ideas del liberalismo clasico formulado

por los fildsofos y economistas.

Las peticiones del burgués se encontraban en el documento Declaracion de
derechos del hombre y del ciudadano en donde se mencionaba que los hombres nacen y

viven libres e iguales bajo la ley.



b) Liberalismo.

El liberalismo en el aspecto econémico pugnd en favor de la actividad econdémica
individual, sin la intervencion del Estado; se pugnaba una libertad absoluta en las relaciones

de trabajo.

En ésta época Adam Smith publicd sus teorias fundamentales para el liberalismo
econdmico; segin estas teorias la verdadera riqueza de un pais esta en el trabajo de sus
hombres a mas trabajo mas riquezas; se sostenia que debia dejarse en libertad de contrato
y de actuacién; el libre juege de la oferta y la demanda regularian la buena marcha del
mercado, el Estade no tenia que intervenir, a no ser para impedir las infracciones de la
iibertad de accidn, es d;ecir. se le dio el papel de vigilante o "estado gendarme” es aqui

donde se le da cabida al concepto “dejar hacer, dejar pasar”.
¢) Revolucién Industrial.

A mediados del siglo XVl se da el fenémeno coneocido como Revolucion  industrial,
surgiendo grandes organizaciones comerciales dedicadas a varias actividades, lo que
trajo como consecuencia la necesidad de coordinar los esfuerzos de grupos cada vez

mayores a esto con el fin de conseguir que el trabajo resultara econémicamente rentable.
Algunos directivos de organizaciones grandes crearon un ‘departamento de
bienestar” que se pueden considerar un antecesor directo de los actuales departamentos

de personal.

Estos precursores también procuraban el mejoramiento de las condiciones laborales



de los trabajadores como resultado se promulgaron leyes para reglamentar las horas de
trabajo de las mujeres y los nifios, establecer sueldos minimos y vigilar fa salud y seguridad

de los empleados.
SIGLO XX
a} Administracién Cientifica.

A principios de! siglo XX adquiere gran importancia un movimiento denominado
administracion cientifica, el objetivo que pretendia era desarrollar una planeacion
sistematica y una organizacién, direccion y control del trabajo y de los trabajadores

mas ordenada e incrementar el uso de mediciones donde fuera posible.

Uno de los autores que contribuyé a este movimiento fue Frederick W. Taylor el cual
tenia un enfoque gue inclula nuevas responsabilidades para la direccion y para los

trabajadores.

Existen cuatro postulados que resumen su pensamiento y se aplican especialmente

a la administracion de los trabajadores los cuales son:

1. La administracion debe definir con precision las tareas y trabajos; ésto no debe
delegarse a los trabajadores.

2. La administracion debe seleccionar ciudadosamente a los trabajadores para el trabajo
que debera asignarseles; ya que los trabajadores tienen aptitudes muy variadas.

3. La administracion debe dar adiestramiento a sus trabajadores para que lleven a cabo
sus tareas asignadas segin meétodos desarroliados por la direccion y no por los

trabajadores.



4. La administracidn debe pagar a los trabajadores de acuerdo con su esfuerzo y su

produccion, segin normas establecidas por la direccion.’

b) Administraciéon Clasica,

Esta teoria buscaba aumentar la eficiencia de las empresas mediante una adecuada

estructura organizaciones.

Las aportaciones que se hicieron fueron por parte de Henry Fayol, el cual
establece los 14 principios administrativos, dentro de los cuales destacan cuatro que se
refieren a los Recursos Humanos el primero de ellos es el de la Division del trabajo que
menciona la especializacion del mismo produciendo mas y mejor con el mismo esfuerzo; el
segundo es Remuneracion al personal que establece que el salaric debe ser justo y
equitativo lo mas posible explicandeo diversas formas de pago: por jornada de trabajo, por
tarifa, por tarea y por trabajo a destajo; el tercero es Estabilidad del personal, éste principio
lo relaciond con el desarrollo del empleado, el cual tiene en el aprendizaje el dominio de su
trabajo; el Ultimo es la Unidn de personal, establece que la union hace la fuerza, por (o que

debe existir la cohesion grupal o la unién del personal.

¢} Relaciones Humanas.

En la década de 1920 surgen las primeras investigaciones en el campo de la

conducta humana y el desarrollo de nuevos sistemas y lécnicas para dirigir al personal.

IMC FARLAND, Daltén “Administracion de Personal” edit . Fondo de Cultura Econémica, Reimpresién México 1995. pag. 24



En 1927 Elton Mayo inicié sus investigaciones en una de las principales fabricas de
la Western Electric Company en Hawthome con el objetivo de determinar la relacion
existente entre los factores fisicos del ambiente laboral y la productividad de los

trabajadores y en la comunicacién de éstos con el organismo social.

“Esta escuela busca corregir la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo, a
través del reconocimiento de la importancia de los Recursos Humanos en la organizacion y

de la necesidad de dirigirlos con base en el liderazgo y no en la autoridad® 2.

d) Escuela Estructuralista.

Para esta escuela la organizacion es una unidad social grande y compleja que esta
regida por normas y reglamentos que delimitan {as funciones y responsabilidades de los
grupos sociales que la conforman; en este tipe de organizacion el individuo debe ser

flexible, capaz de reconocer sus limitantes pero teniendo bien firmes sus objetivos.

e) Teoria de sistemas.

Esta teoria define a la organizacibn como un todo conformado por varios
subsistemas los cuales interactian entre si y son influenciados por el medio ambiente que
los rodea. Uno de los subsistemas lo conforman los Recursos Humanos los cuales influyen

en los demas subsistemas buscando siempre un equilibrio.

? PINTO VILLATORIQ Roberto, “Proceso de Capacitacion™ edit. Diana Segunda edicion, México 1996, pag.20



MEXICO

A continuacidn se describe la evolucién que ha tenido la administracidén de los

Recursos Humanos en México, a través de diferentes épocas:

a) Epoca Prehispanica.

Los pueblos que existian en México tenian una concepcion diferente del trabajo era
considerado como algo valioso en si mismo, como algo que daba categoria de ser humano
a quien lo practicaba. Existia esclavitud, pero el duefio del esclavo solamente lo era en

cuanto al trabajo el esclavo podia comprar su libertad.

Habia artesanos, pero no estaban congregados en gremios no habia monopolio en

este sentido.

b) Epoca Colonial.

Con la conguista, son importados los conceptos de trabajo v esclavitud, se fundan

“encomiendas” en las cuales el encomendero se convierte en un explotador, sefior de

vidas y haciendas; el indigena es considerado como un animal.

Los gobernantes espafioles trataban de proteger al indigena con leyes que fueron

letra muerta en la mayoria de los casos. Hay diversas ordenanzas que prohiben Ila

dedicacién a ciertas actividades y otras en las que si era permitido el ingreso.
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¢} Guerra de Independencia.

Algunos aconlecimientos que marcaron esta etapa fue la declaracion de Hidalgo
que prohibia la esclavitud y castigaba con pena de muerte a quien conservara esclavos.
También Morelos sugiere gue el Congreso legisle el jornal del pobre, para que mejore sus
costumbres, aleje la ignorancia, la rapifia y el hurto. En la Constitucién de Apatzingan se
hablaba de que cualquier persona podia dedicarse al trabajo que le guste, se da muerte

oficial al monopolic de los gremios.
d) Porfirismo.

Durante Ia época de Porfirio Diaz las condiciones laborales de los obreros eran
pésimas, tenian una jornada laboral de 14 horas diarias, sus salarios eran bajos, existia
insalubridad e inseguridad en los lugares de trabajo habia una explotacion econdmica

contra el trabajador en ias tiendas de raya.

Cada patrén o empresa imponia sus normas. No habia legislacion tfaboral,
debidc a que se gobernaba segun la Constitucion de 1857 la cual sustentaba la
doctrina del individualismo, cada hombre atquilaba individualmente su fuerza de trabajo vy
no disponia de proteccién por lo que eran frecuentes la injusticias, los abusos, las

humillacicnes y los castigos.
¢) Revolucion.

La situacién ocurrida durante el porfirismo cred tas condiciones propicias para

que se organizaran los movimientos de la lucha obrera.

1]



Fueron dos los movimientos obreros que destacaron: el de los mineros de Cananea
Sonora, y el de los obreros textiles de Rio Blanco en Veracruz, en donde se declard una
hueiga en la que exiglan satisfacer |as siguientes demandas: aumento de salario, emplear a
75%. de trabajadores mexicanos y 25% de extranjeros y establecer un sistema de ascensos

de ios trabajadores de acuerdo con sus aptitudes.

Hubo enfrentamientos de patrones y trabajadores, los primeros apoyados por el
gebierno, ante tal magnitud se obligaba a los trabajadores a volver a su trabajo sin ninguna

garantia.

Ante ésta orden presidencial los trabajadores decidieron no entrar a la fabrica; se
reunieron a la entrada e\.ritando que alguien se presentara a trabajar y se lanzaron contra la
tienda de raya prendiéndole fuego. Asi es como se generd un ejemplo que fortalecid la
decision revolucionaria del pueblo que; tres afios més tarde en 1910; inicid la lucha por los

derechos sociales de los trabajadores.
f) Epoca Moderna.

A partir de la promulgacidn de la Constitucion de 1917 donde se decretan las
garantias individuales y las garantias sociales, se promulgaron leyes que favorecieron a los
trabajadores. De esta manera se llegd a.formular el articule 123 Constitucional y su
aplicacién es la Ley Federal del Trabajo. Algungs de los aspectos que regula son: el
contralo de trabajo, la jornada de trabajo, las vacaciones, e! salario, la participacién de
utilidades, el derecho a formar sindicatos, el derecho de huelga. También este articulo ha
sentado las bases juridicas para la seguridad social de los trabajadores como una garantia

a su dignidad personal y familiar tendiendo a lograr su bienestar; asi se han establecido

12



instituciones nacionales de servicio social que contribuyen a éste proposito, tales como:

IMSS, ISSSTE e INFONAVIT.

1.2  ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANCS.

Para una mejor ubicacion de- la administracion de los Recursos Humanos es
necesario recordar el concepto de administracidn general, para ello se partira del

siguiente conceplo:

» Administracién es la aplicacion del procesc administrativo con el fin de coordinar

los recursos de una organizacion para el logro de sus objetivos.

Se ha establecido que una organizacion cuenta con diversos recursos, los cuales se

han clasificado en;

1. Recursos Materiales. Son todos los bienes fisicos necesarios para la operacion de la
organizacion. Dentro de éstos se encuentran las instalaciones la maquinaria, materia

prima, etc.

2. Recursos Técnicos. Son los medios que proporcionan informacion para
desarrollar soluciones. En éste grupo estan los  sistermas,  procedimientos,

organigramas € instructivos..

3. Recursos Financieros. Comprenden todos los elementos monetarios propios y

ajenos con que cuenta una organizacion indispensable para la ejecucidn de sus

13



operaciones. Entre los recursos financieros propios estan dinero en efectivo, acciones,
utilidades, ingresos por ventas Entre lfos recursos ajenos estdn préstamos de

acreedores, proveedores y créditos bancarios.

4. Recursos Humanos. Comprende la actividad humana, asi como los factores que
pueden influir en ella tales como los conocimientos, la experiencia, la motivacion,

apfitudes, actitudes, habilidades y salud.

Con lo antericr se puede decir gue el control administrativo de los recursos humanos
es una subérea de la administracion general, la cual se considera de vital importancia, por la
funcién que desempeiia que es la de seleccionar, adiestrar y ayudar a! desarrolio de las

personas que centribuiran a conseguir los objetivos de las organizaciones.

Esta &rea debe tener presente que el recurso humano es el mas importante, ya que
aporta su trabajo, talento, creatividad, dinamismo, etc. para el desarrollo eficiente de la

organizacion.

Se pueden encontrar diferentes conceptos de la Administracidén de Recursos

Humanos, entre ellas se encuentran las siguientes:

+ La Administracion de Recursos Humanos. Es el, proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias la salud, los
conocimientos y las habilidades, de los miembros de una organizacion, en beneficio

del individuo, de la propia organizacion y del pais en general™?

3 ARIAS GALICIA Fernando “Administracién de Recursos Humanos” edit. Trillas, Tercera Reimpresion, México 1997 pag.27
3
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+« La Administracién de Recursos Humanos. Es el estudio de la forma en que las
organizaciones obtienen, desarrollan, evaltan, mantienen y conservan el nimero y

el tipo adecuado de trabajadores”. *

En resumen, la Administracién de Recursos Humanos es el 4rea que se encarga de

consequir, capacitar y ayudar al desarrollo integrat del factor humano en una organizacion.

OBJETIVOS.

La Administracién de Recursos Humanos logra su propdsito cuando consigue

alcanzar determinados objetivos previamente establecidos.

Generalmente existen tres objetivos principales que son:

s Objetivos Sociales. Estos ayudan a contribuir positivamente a las necesidades y
demandas de caracter social cuidando que no afecten la contribucién de una entidad o

compafia.

« Objetivos organizacionales. Contribuyen a lograr la méaxima eficiencia en Ia
organizacion, el maximo desarrollo de los empleados, suministrar una fuerza laboral

efectiva, contar con personal altamente capacitado, elc.

e Objetivos Individuales. Contribuir al logro de las metas de cada trabajador, en funcién

de {os objetivos organizacicnales.

4

¢ WERTHER, William B. “Administracion de Personal y Recursos Humanes” edit. Mc Graw Hill, México 1996 pag §
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1.3 FUNCIONES DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Para desempenar adecuadamente su tarea, el area de recursos humanos tiene que
realizar diferentes actividades o funciones. A continuacion se describirdn brevemente cada

una de ellas:

1. Planeacién de los recursos humanos.

Se encarga de asegurar el nimero exacto de personal apto en el lugar correcto, en
el momento oportune, realizando el trabajo adecuado, lo que da como resultado un maximo
beneficio individual y crganizacional. Para lograr la planeacién es necesario tomar en
cuenta factores internos, como necesidades actuales, vacantes, ampliaciones y reducciones

de departamentos; y factores externos como el mercado de trabajo

2. Proceso de empleo.

Esta funcién comprende la contratacion del personal, el cual constituye un proceso

de cuatro pasos gue son:

¢ Reclutamiento. Su propésito es conseguir un grupo numereso de candidatos para cubrir

determinados puestos dentro de la organizacién

+ Seleccion. Es el procedimiento por medio del cual los solicitantes son clasificados
en categorias a fin de someterlos a diferentes pruebas que satisfagan los requisitos del

puesto a ocupar.



« Contratacién. Consiste en establecer la forma en que se daran condiciones en Ia

relacidn de trabajo, determinando los derechos y obligaciones del trabajador y del patrdn.
+ Induccién. Consiste en dar toda la informacidn necesaria al nuevo trabajader para
lograr su rapida incorporacidn dentro de la organizacién
3. Capacitacién y desarrollo.
Dentro de ésta funcion la capacitacion desempena un papel muy importante ya que
a través de ella se enfaliza el aprendizaje que sirve para mejorar el desempefio en el

trabajo.

En lo referente a! desarrollo, éste es un proceso educativo a largo plazo que se

concentra en el personal ejecutivo.
4, Administracién de sueldos y salarios.

Se encarga de vigilar que se pague sistematicamente al trabajador. Tiene la
responsabilidad de desarrollar y mantener los sistemas de evaluacidon de puestos para
determinar la estructura de los sueldos, salarios y prestaciones; asi como también ver que
las politicas y procedimientos de compensacion se lleven a cabo.

5. Administracién de prestaciones y servicios.

Es fa funcién que debe instituir un programa en lo referente a las prestaciones vy
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servicios que se proporcionan a los empleados para satisfacer sus necesidades sociales,
recreativas y de bienestar personal, tales como: proteccidon financiera, proteccion de

riesgos por enfermedad y accidente.
6. Seguridad e Higiene.

Su meta es crear y mantener un medio ambiente de trabajo gue propicie la salud,
una moral alta y una elevada produccion; también desarrolla procedimientos para prevenir
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

7. Relaclones laborales.

Esta funcién trata de la negociacién de contratos, su interpretacion, su
administracion v €l manejo de las violaciones al contrato. Esta activamente involucrada en
lo referente a confliclos laborales, atendiendo de ésta manera las relaciones obrero-
patronales.

8. Evaluacion del desempefio.
las evaluaciones del personal son necesarias para determinar aumentos de salarios,

ascensos, etc. Se utilizan técnicas y metodologias especificas y de manera continua

se hacen evaluaciones por medio de la observacion.
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CAPITULO 2
CAPACITACION

2.1. ANTECEDENTES.

Todos los seres humanos vivimos en un mundo evolutivo, donde todo cambia, es
por ello que debemos adaptarnos a las circunstancias exigidas. Constantemente nos
encontramos compitiendo ya sea con el mismo hombre o con la tecnclogia, por eso
debemos capacitamos, ya que la capacitacién brinda a las personas la posibilidad de

participar en los procesos productivos, de mantenerse activas, agiles y vigorosas.

Para comprender el proceso evolutivo que ha tenido la capacitacién, es necesario
conocer sus antecedentes; debido a que ésta se presenta como una fase intermedia en la

evolucién de una sociedad agricola tradicional a una industrial.

En las civilizaciones antiguas, como Egipto y Babilonia, la capacitacion era
organizada para mantener una cantidad adecuada de artesanos. Las leyes del Cadigo de
Hammurabi hacian referencia a la peticién para que los artesanos ensefiaran sus artes a

jévenes.

En Roma alguncs artesanocs eran esclaves, posteriormente se organizaban con el

proposito de mantener activas las normas de sus artes y oficios.

En el siglo Xll, con ia creaciéon de gremios y artesanos, éstos supervisaban y

aseguraban la destreza y capacitacibn de cada- uno de los recién  integrados,
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supervisando la calidad, herramientas y métodos de trabajo y regulando las condiciones de
emplec de cada grupo de artesanos de una ciudad. Los gremios eran controlados por el
maestro artesano, y los recién liegados se integraban después de un periodo de

capacitacidn como aprendices, €l cual duraba de § a 7 anos.

Durante la revolubién industrial, la capacitacion tiene un desarrollo acelerado debido
al avance tecnolégico que existia, lo cual genera la necesidad de producir mano de obra
especializada y dirigentes empresariales de primera. En esta época aparecen innumerables
escuelas industriales cuyas metas eran lograr el mayor conocimiento de los métodos y

procedimientos de trabajo, en el menor tiempo posible.

En nuestro pals, se tienen antecedentes de una estructura aplicada de capacitacion.
La grande empresa dio gran importancia 2 la capacitacién de personal, aunque de
manera individual analizaron y disefiaron sus propios subsislemas de capacilacion. Las
medianas empresas recurrieron a la opcidn  de cursos de capacitacién de manera no

programada, ofreciéndola a personal preseleccionado.

Posteriormente aparecen ios lineamientos normativos. En 1931 la Ley Federai del
Trabajo establece la obligacion de las empresas de tener aprendices a fin de garantizar la
demanda de personal calificado. Pero esto no basté para que se abatieran los problemas
que repercutieron seriamente en el &mbito economico y social, lales como: desempleo, altos
indices de accidentes de trabajo, baja productividad, etc. En consecuencia el Gobierno
Mexicano incluyd en 1970 nuevas disposiciones con la obligatoriedad de las empresas de
impartir capacitacion (articulo 132 fraccién XIV y XVdelaLF.T.)

En 1971 e! Estado inicia un programa de reforma administrativa dentro de la

administracién publica, con el propésito fundamental de adecuar tos recursos disponibles
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a los objetivos de desarrollo integral del pais. A partir de entonces se han tomado una serie
de medidas para apoyar la preparacién de personal competente, tanto en la administracion

publica como en el secter privado

En 1977 se adiciona la fraccidon Xlil al articulo 123 constitucional, con el fin de
convertir la capacitacién en un derecho obrero. En 1978 se reglamenta la forma en que
debe impartirse, reformando la Ley Federal del Trabajo v dando origen al Sistema de

Capacitacion y Adiestramiento.
2.2 CONCEPTOQ DE CAPACITACION

Para poder dar un concepte de lo que es capacitacion es necesario partir del término
genérico de entrenamiento, el cual se refiere al desarrollo continuo de los distintos tipos de

aprendizaje adquiridos por un individuo.

A continuacién se presentan algunos conceptos de cada unc de ellos:

e Capacitacién. Consiste en dar al empleadc elegido la preparacién tedrica que requerird

para desempefiar su puesto con toda eficiencia.®

e Capacitacién. Consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una empresa Yy orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y aptitudes
del colaborador.®

La capacitacién en el ambito de trabajo.se orienta hacia la transmisién de los

conocimientos gue reguiere un trabajador para “saber como hacer” las actividades, para

5 REYES PONCE Agustin “Adminisiracién de Personal” edit. Limusa, México 1957, pag. 13

¢ SILICEQ Alfonso, “Capacitacidn y desarrollo de personal”, Edit Limusa, 2da edicién, Méxice 1996. Pag. 20
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desempefiar eficientemente un puesto de trabajo provocando cambios en fa esfera
cognoscitiva del individuo. Esto se refiere a la modificacién en la adquisicion de

conocimientos.

De esta manera se puede decir que la capacitacion es la adquisicion de
conocimientos y el cambio de conducta que tiene un individuo para lograr el desempefio

adecuado en su trabajo.

® Adiestramiento. Es la accidn destinada a desarrollar habilidades y destrezas del

trabajador con el proposito de incrementar ia eficiencia en su puesto de trabajo.”

® Adiestramiento. Es el conjunto de actividades encaminadas a hacer mas diestro al
personal, es decir, a incrementar los conocimientos y habilidades de cada trabajador de
acuerdo con las caracteristicas del puesto de trabajo con el fin de que lo desempeiie de

forma mas efectiva.®

El adiestramiento se ocupa del desarrollc de habilidades y destrezas necesarias
“para poder hacer” las actividades afectando primordialmente la esfera psicomotriz del

individuo, la cual se refiere a la coordinacion en los movimientos.

Con lo antericr se puede concluir que el adiestramiento se encarga de desarroliar
habilidades y destrezas necesarias para que el trabajador realice eficientemente sus

actividades.

’ UCECA “Guia Técnica para 1a Deteccitn de Necesidades de Capacitacion en la Pequefia y Mediana Empresa” edit. Popular de los
Trabajadores, México 1997, pag.49
® RODRIGUEZ ESTRADA Mauro "Administracion de Ia Capacitacién™ edit. Mc graw Hill México 1995 pag
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* Motivacién. Esta constituida por todos aquellos factores capaces de provocar

mantener y dirigir la conducta hacla un objetivo.®

La mblivacién estd asociada al entrenamiento ya que se relaciona con el "querer
hacer" las cosas, ocupandose de los intereses y aspiraciones presentes en la esfera
afecti.va del individuo, ésta area describe los cambios en las actitudes, valores, emociones
y sentimientos,

Este concepto se refiere a los impulsos, deseos, necesidades, aspiraciones y

fuerzas similares que encaminan al individuo hacia el logro de un objetivo.

El entrenamiento conforma el campo de accién del instructor, pero también debe de
tomar en cuenta el proceso de educacion y de formacion que tiene el individuo para lograr

su desarrolio integral, cuyo concepto se explica de la siguiente manera:

DESARROLLO. Significa el proceso integral del hombre y por lo tanto, abarca la
adquisicién de conocimientos, el fortalecimiento de Ja voluntad, ta disciplina del caracter y la
adquisicién de todas las actividades gque son regueridas para el desarollo de los

individuos'®

En virtud de lo anterior se puede concluir que la capacitacidén es un factor que
proporciona al individuo los elementos y criterios necesarios para mejorar el desempefio
de su trabajo dentro de una organizacién y que ademas contribuye en parte al desarrollo

integrat del mismo.

® ARIAS GALICIA Fernando, Op. cit. pag 65
' SILICEO Alfonso. Op. cit. pag. 13
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2.3 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION.

Tanto el sector privade como el publico y otros segmentos de nuestra sociedad
estan dando mayor énfasis a la necesidad de capacitar y desarrollar los recursos humanos.
Debido a esto se puede decir que la capacitacién tiene gran importancia la cual radica en

que:

a} Ayuda a la organizacién, ya que conduce a una mayor rentabilidad y/o actitudes

hacia la orientacién de ios objetivos organizacionales;

b) Ayuda al individuo, ya que mediante la capacitacién y el desarrollo, se interiorizan

y ponen en practica las variables de motivacion, realizacion, crecimiento y progreso;

¢) Ayuda a las relaciones humanas en el grupo del trabajo, debido a gue fomenta
la cohesién en los grupos de trabajo mediante la mejora de las comunicaciones

entre grupos e individuos.

Cabe destacar que existe un aspecto relevante que debe ser tomado en cuenta por
las organizaciones de nuestro pais, puesto que es necesario considerar a la capacitacion
como una inversién productiva que generaré grandes rendimientes. Debido a que no todas
las organizaciones la consideran de ésta manera, sino que sclamente como una obligacion

para cumplir con lo estipulado en la ley.

Asimismo, la capacitacibn debe verse como un medio para enfrentar las
necesidades futuras derivadas del desarrollo de las organizaciones; y como un punto de

apoyo para un impulso decisivo al desarrollo econdémico y social del pais.

24



2.4 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

Ya establecido el concepto de capacitacidon, a continuacidbn se sefialaran los

objetivos que pretende lograr:
OBJETIVO GENERAL.

Preparar a los Recursos Humanos para el ejercicio de una determinada funcién o

ejecucion de una tarea especifica en una organizacién.
OBJETIVOS ESPECIFICOS.

+ Incrementar la productividad;

+ Promover la eficiencia del trabajador;

e Proporcionar al trabajador una preparacién que le permita desempefiar puestos de
mayor responsabilidad 7

* Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo;

+ Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias;

» Confribuir a reducir las quejas del perscnal y proporcionar una moral de trabajo méas
elevada;

« Facilitar la supervision del personal;

+ Promover ascensos sobre la base del mérito personal;

¢ (Contribuir a la reduccién de los accidentes de trabajo:

» Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacién.

25



Con el logro de los objetives antes mencionados se podra lievar a cabe de manera
eficiente todas las actividades de la organizacion ayudando a su desarrollo integral, asi

como al de los individuos que forman parte de ella.

2.5 LA CAPACITACION Y SU CLASIFICACION.
Se dividird en razén de su fin y en razon de su método:

EN RAZON DE SU FIN.

Se distinguirdn en razén de la amplitud que implica la capacitacién las siguientes

categorias:

* La que se da sobre conocimientos que seran aplicables dentro de un puesto
determinado.

+ La que se da sobre conocimientos aplicables en todo un oficio.

¢ La que se imparte sobre conocimientos que se refieren a toda una rama industrial,

bancaria, comercial, etc.
De acuerdo con Ia naturaleza de la capacitacién podemos distinguir:
» La capacitacién que se da al obrero o empleado. Esta puede referirse a o que se
conoce con el nombre de induccidn del trabajador que ingresa a la empresa, sus reglas,

prestaciones, etc., la que se da sobre seguridad industrial o sobre relaciones

humanas.
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+ Capacitacidon de supervisores. Esta tiene dos aspectos principales: el téenico o sea
la manera concreta como debe hacerse el trabajo que estd bajo su vigilancia y el
adiestrativo, que comprende aspectos tales como saber planear y distribuir el trabajo,
saber ensefiar, saber ordenar, saber escoger a su trabajadores, el poder resolver las
quejas y saber formar el espiritu de grupo, asi como también el prevenir y corregir

defectos.

e Capacitacion de ejecutivos. Esta suele referirse a como prepararios para ocupar
puestos o responsabilidades de mayor categoria, dandoles conocimientos en planeacion,

organizacion, control, finanzas, mercados, relaciones humanas, relaciones publicas.

EN RAZON DE LOS METODOS EMPLEADOS.

Bajo éste aspecto, la capacitacion se divide, ante todo en directa e indirecta, siendo
la primera aquella que se da expresa y formalmente con métodos de ensefianza, en tanto
gue la segunda es aquella en la que para dar capacitacién se utilizan casos que tienen otros

fines.

CAPACITACION DIRECTA (SUS METODOS)

CLASES

Estas se caracterizan por una ensefianza sistematica dada por técnicos en la

ensefianza; es decir, maestros propiamente dichos que en forma pedagégica, semejante a

la empleada en los centros de estudios superiores, imparten las nociones de materias, tales
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como matematicas o contabilidad.

Una de las caracteristicas de la capacitacion por medio de clases, radica en que
la exposicion se realiza bajando a detalles, pidiendo preguntas por parte de los alumnos,

dejandoles tareas que implican gran participacién de los mismos.

Como puede comprenderse salvo el caso de empresas sumamente grandes y con
poderosos recursos econémicos, es dificit que puedan darse dentro de la empresa. por
ello, la capacitacién a base de clases suele darse dentro de alguno de los métodos que se

explican a continuacion;

Cursos Breves.

Fundamentalmente, éste método consiste en tomar como base de la capacitacién un
caso concreto, no inventado, sino sacado de la realidad de la propia empresa o de
otras. Se entrega anticipadamente por escrito dicho caso a los alumnos y éstos deben
llevar sus soluciones y discutirlos en la siguiente sesion.

Sin embargo debe llenar los siguientes requisitos:

1. El problema debe ser mas practico que tedrico.

2. El caso debe ser real y esta estructurado técnicamente, de lo contrario solo sirve de
pretexto para ensefar teoria disimuladamente.

3. Debe contarse con un director de la discusion, especialmente capacitado en éste

aspecto.
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Cursos de Correspondencia.

Este viejo sistema ha sido empleado para que ia empresa imparta capacitacion a
su personal distribuidc en varias poblaciones, o bien para que contrate los servicios
de instituciones. dedicadas a dar este tipo de cursos para aquellos empleados que lo
requieren,

Las principales limitaciones de este sistema para capacitar al pérsonal radica en o
siguiente;

» El valor del curso depende de la calidad del mismo vy n6 parece haber por hoy
instituciones dedicadas a dar este tipo de ensefianza a empleados de empresa.

» La principal dificultad radica en que su valor y utilizacion depende fundamentalmente del
interés que ponga el empleado a quien se va a capacitar, si éste se muestra con gran
espiritu para estudiar, puede serle muy til.

+ Siempre hara falta el papel del maestro.
CAPACITACION INDIRECTA (SUS METODOS)
MESAS REDONDAS.

Aunque se pueden obtener un gran namero de aplicaciones son quiza el mejor
medio para el estudio de problemas practicos, sobre tode de tipo administrativo,
principalmente cuando intervienen funcionarios de alto nivel.

PUBLICACIONES.

Las que de modo especifico se editan para ensefiar una materia determinada
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(libros, folletos, revistas.), son mas bien un medic para ayudar a otro sistema de
capacitacion directa. Por esto, se hace referencia especialmente a las revistas o boletines
que se dirigen al personal con la visidn que le resulte interesante, y dentro de los cuales
se aprovecha una sesién para alguna ensefianza tedrica. Lo fundamentai en éste tipo de
capacitacion, radica en que sea de tal manera interesante, que invite a su lectura. si, son
condiciones esenciales la brevedad de su extensién, la claridad del estilo, el uso de
medios graficos, fotografias, dibujos, etc.; la divisién en parrafos pequefios, con muchos
encabezados, que permitan darse cuenta del contenido del articulo vy, por supuesto la
seleccion del tema, en forma tal, que resulte realmente de interés y no aburrido, para el

grupo para el cual se edita.
MEDIOS AUDIOVISUALES.

La utilizacion de peliculas, carteles, etc.; por lo plastico de las figuras, pueden ser a
veces, medios de gran valor para inculcar ciertas nociones de las que, de ofra manera

seria dificil convencer al personal.

2.6 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION.

Se puede afirmar que la capacitacién proporciona los medios necesarios para que el
personal realice su trabajo de forma eficiente, mejorando los grupos de trabajo y

cumpliendo con los lineamientos establecidos por Ja organizacion.

Adicionalmente se pueden obtener los siguientes beneficios:

¢ la organizacién se mantiene a la vanguardia en el mercado, a través de la actualizacion
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del personal en cuanto a nuevas tecnologias, procesos y técnicas;

« Disminucion de la rotacién de personal, logrando que el trabajador se identifigue mejor

con su labor.

Se fortalece la cultura organizacional.

Crea una concienr'a de autodesarrollo en los empleados.

Mayores habilidades y conocimientos del trabajador en su puesto;

Mayor delegacion de responsabilidad ya que 'Ios trabajadores con. un nivel jerarquico
menor estardn mas capacitados para asumir mayores responsabilidades;

Creaciébn de una sucesidn administrativa de personal calificado, reemplazar
trabajadores actuales que por algiin motivo salgan de la empresa ¢ se les asignen otras
areas;

Realizar una mejor seleccién de personal;

Mantener la motivacién de los trabajadores;

Aumentar la efectividad y reduccién de costos, io cual repercute en una mayor utilidad;ﬁ

Mejora continua de los procesos, que implica mayor eficiencia, productividad y seguridad.

2.7 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

La necesidad de capacitacion es la diferencia entre el desempefic real y el requeride

en determinada area de actividad de la empresa, en {a que el mejoramiento de la formacién

profesional constituye la manera mas econémica de eliminar esa diferencia.

Ahora bien, los problemas de la ermpresa pueden ser personales o de la

organizacion y cuande los problemas se refieren a deficiencias en las habilidades
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intelectuales {conccimientos), destrezas manuales o actifudes personales, se habla de
necesidades de capacitacién. a partir de lo anterior es posible presentar el concepto de

necesidades de capacilacién en dos niveles:

1. Falta de conocimientos, habilidades manuales y actitudes del trabajador relacionados

con su puesto actual o future,

2. Diferencia entre los conocimientos, habilidades manuales y actitudes que posee el

trabajador y los que exigen su puesto actual o futuro.

Por tal, se entiende por necesidades de capacitacion la diferencia entre los
estandares de ejecucion de un puesto y el desempefio real del trabajador, siempre y cuando

tal discrepancia obedezca a la falta de conocimientos. habilidades manuales y actitudes.
En estas condiciones la necesidad de capacitacién:

1. Se presenta en términos de puestos especificos v no referida a la carencia de
conocimientos ©  informaciones en abstracto, en cuyo caso podria existir una

necesidad de tipo educativo.

2. Se vincula en los objetivos de la empresa y en los del propio pueste, al cobrar dimension
a través de los estandares, con lo cual el desempefio por debajo de los niveles

esperados significa problemas organizacionales.

3. Se traduce en conocimientos, habilidades y actitudes que podrén proporcionarse via

capacitacion, cuando esto sea lo mas econémico.
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A continuacién se presentan algunas diferencias de lo que son las necesidades de

capacitacidon y de lo que no son necesidades de capacilacion.
Son necesidades de capacitacién:

» Elvinculo entre los objetivos de la empresa y las acciones de capacitacion.

» Una garantia de que la capacitacién es la mejor alternativa para un problema dado.

» Elpunto de partida para planear el desarrollo del personal.

¢ Elfundamento en que se basan los planes y programas de capacitacién.

® El| principio de la sistematizacion de las acciones de capacitacion dentro de la

empresa,

El reflejo de los intereses de los trabajadores y de la empresa.

El resultado de un proceso sistematico y muchas veces complejo en el que se
recomienda participen el personal y los jefes inmediatos del mismo, ademés de los

directivos.

No son necesidades de capacitacion;

. 'Las peticiones de jefes de area y superviscres para resolver sus problemas, en

especial los de su personal.

« la lista de temas que proporcionan los jefes de area y supervisores para que se

impartan cursos.

+ La seleccion poco razonada de cursos que se ofrecen a la empresa y a los cuales se
debe asistir o enviar a algin subordinado.

« Demorar innecesariamente la iniciacion de los cursos.
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+ La manifestacidn de la ineptitud de los jefes y supervisores.

» Los bajos niveles de escolaridad del personal.
IMPORTANCIA DE LA DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

La capacitacion no es una actividad mecanica; por el contrario, es un
elemento eminentemente humano gque exige cooperacién y compromiso de todos ios
involucrados en ella dado que busca generar o modificar el compromiso del personal

{aprendizajes).

En éste contexto, es necesario resaltar ta importancia de la deteccidn de las

necesidades de capacitacion, ya que;

1. Proporciona la informacién necesaria para elaborar o seleccionar los cursos o

eventos que {a empresa requiera.

2. Elimina la tendencia a capacitar por capacitar. S6lo cuando existen razones vélidas se

justifica impartir capacitacion.

3. Propicia la aceptacién de la capacitacion, al satisfacer problemas cuya solucidn mas

recomendable es la de preparar mejor al personal,
4. Asegura, en mayor medida, la relacion con los objetivos, los planes y los problemas

de la empresa, y constituye un importante medio para la consolidacion de los

recursos humanos y de la organizacion.
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El punto adecuade de partida de las acciones da capacitacién, esla en la
determinacién de necesidades, que le da sentido y dimension al resto de las actividades del
proceso. Una investigacion cuidadosa permite decidir si lo procedente es capacitar a los
trabajadores, aln cuando tengan serias necesidades. Tal es el caso que en la deteccion
de necesidades se observa la siguiente combinacién de variables: no sabe y no tiene
aptitudes para aprender las tareas del puesto (trabajador mal seleccionado para el puesto
que ocupa); no sabe y no desea aprender {trabajador que rechaza la capacitacion o
desmotivado). ante tales hechos, lo mas recomendable serd tomar alguna otra medida en

vez de capacitar, habida cuenta de que los resultados por obtener seran infructuosos.

Se ha dicho que la deteccién de necesidades de capacitacién es la primera actividad
de! proceso de capacitacion, la cual debe realizarse metédicamente e Implica un proceso de
investigacion después del cual debe realizarse un informe. Este informe puede contener las

partes siguientes;

a} Datos de identificacion: empresa, fecha de iniciacion de la deteccion de
necesidades de capacitacion, ubicacion del area y de puesto(s) investigados(s),
nombre del analista.

b} Procedimiento empleado: pasos seguidos en el acopio de la informacién.

¢) Técnicas: formas particulares de recabar los datos (entrevista, cuestionario,
abservacion, elc.)

d) Actitud de trabajadores y supervisores: forma en gque reaccionaron ante la
deteccion de necesidades de capacitacion y ante la propia capacitacion.

e) Analisis de {a informacién recabada:l interpretacion que se dic a los datos,
tratamiento estadistico, etc.

f} Resultados de [a deteccidon de necesidades de capacitacién: trabajadores,
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caracteristicas de los mismos, tareas con necesidades de capacitacion y justificacién
g) Problemas que requieren soluciones diferentes de la capacitacién: otros
problemas que no ameritan capacitacion y posibles propuestas.

h) Observaciones.

2.8 PROCESO DE CAPACITACION.
A continuacion se explicaran las actividades que se realizan dentro de cada etapa

dentro del proceso de capacitacién

%' VETAPAS'DEL PROCESO DE CAPACITACION

o,

PLANEACION | [ORGANIZACION| | EJECUCION | | EVALUACION |
¢ Deteccidn de las + Estructuras * Contratacion de s Macroevaluacion
necesidades de Servicios
capacitacion s Procedimientos e Microevaluacion
s Desarrollo de
. De.ﬁnic ion de ¢ Integracion de programas s Seguimiento
ob_]etivos personas
* Coordinacidn de ®  Ajustes al sistema
+ Elaboracién de » Integracién de eventos
planes y Recursos
programas Materiales s Control
administrativo y
¢ Presupuestos presupuestal
PLANEACION

Es Iz fase que le da razén y contenido técnico a la capacitacién, en ella se determina

“qué se va a hacer”. Sus etapas son cuatro;
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1. DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

El objetive fundamental de la deteccién de necesidades es determinar en forma
cuantitativa y cualitativa las carencias en los conocimientos o habilidades de los individuos,
que puedan ser satisfechas o cubiertas mediante la capacitacion para obtener su desarrollo

potencial y la eficiencia en el desarrollo de su puesto,

La deteccidn de necesidades de capacitacién debe conducir a establecer;

En qué se requiere capacitar para desempefar correctamente un puesto de trabajo;

Quienes de los trabajadores que desempefan un mismo puesto de trabajo la requieren,

En qué cantidad o con qué nivel de profundidad se requiere la capacitacion y

Cuando y con qué prioridad se necesita.

En muchos casos las necesidades a cubrir pueden ser claras o evidentes y
requieren solo del sentido comdn para ser detectadas, pero en otros casos, éstas seran

dificiles de detectar.

En éste sentido las necesidades de capacitacidn se clasifican en;

a) Necesidades manifiestas. Surgidas por un cambio en la estructura organizacional,
cambio de politicas, movilidad de personal o como respuesta al avance tecnolbgico;
son basicamente evidentes y observables.

b) Necesidades encubiertas. se presentan cuando los trabajadores ocupan
normalmente sus puestos y presentan problemas de conocimientos, habilidades o

actitudes; no se pueden cbservar a simple vista.
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Para obtener informacion basica que nos permita determinar las necesidades de
capacitacién se requiere de la utilizacion de técnicas de investigacién, tales como:

chservacion directa, entrevistas, cuestionarios y encuestas.

Después de que se han detectado las necesidades de capacitacién, se procede a

elaborar los cbjetivos.
2. ELABORACION DE OBJETIVOS.

Los objetivos son los fines a los que se dirige toda actividad, conformando la base
estructural de la planeacion, por ello los objetivos en capacitacién deben fijarse en funcion
de los objetivos de la organizacién e ir dirigidos a la sclucién de los problemas encontrados

en la deteccidn de las necesidades de capacitacién

La especificacidn de los objetivos conduce al disefic det plan de capacitacién, habra
que diferenciar los objetivos generales del plan, los objetivos particulares de cada uno de

los programas que lo integran y de los objetives de cada curso.

3. DISERC DE PROGRAMAS DE CAPACITACION.

E! plan comprende todos los programas de capacitacién, ésle parte de los objetivos
establecidos a través de la informacion obtenida en la deteccion de necesidades de

capacitacién. Las necesidades asi detectadas orientan hacia los contenidos o temas en que
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se va a capacitar ya sea por puestos, areas de trabajo y niveles organizacionales.

Para elaborar un programa de capacitacién se seguirdn cinco pasos:

a) integracién de objetivos

Consisle en precisar las metas previamente disefiadas en términos de desarrollc de

habilidades, conocimientos, comprensidn, apreciacion y actitudes.

Los objetivos requieren de ser precisos vy claros por lo cual se deben de redactar de
la siguiente manera:
* En acciones que los participantes deben cubrir;
- » En términos de conductas observables preferentemente:

« Expresados en infinitivo 0 en la forma futura de los verbos correspondientes.

b) Contenido del programa.

El contenido consiste en los conocimientos, habilidades o actitudes que el sujeto
debe adquirir para lograr los objetivos. Se deben definir adecuadamente los temas o

materias de estudio, ordenarse de manera l6gica y determinar la duracién de los temas.

¢) Seleccion de medios y material.

En ésta etapa se debe determinar quienes van a asistir al programa, lo ideal es que
esté constituido por individuos que tengan las mismas necesidades y similar educacion,

experiencias y antecedentes; qué instataciones se van a necesitar, se debe seleccionar un
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local que ofrezca un tamaric adecuado, comedidad, ventilacion, iluminacion, etc.; qué tipo
de materiales se van a necesitar, se debe tener en cuenta para cada sesibén graficas,
pizarrén, rotafolios, retroproyector, proyecter de cuerpos opacos, proyector para
diapositivas, fotobandas, maquetas, grabadoras, videocaseteras y material para

distribucion.
d) Seleccion de técnicas de ensefianza.

Entre fas diversas técnicas que se pueden aplicar para el desarrollo de un programa
de capacitacién tenemos las siguientes: conferencia, mesa redonda, dramatizacion,

representacion y simulacion.
e} Determinacién de instrumentos de evaluacién.

Un instrumento de evaluacién es una serie de reactivos que llevan al paricipante a
emplear la informacidn, las habilidades y las actitudes aprendidas para la solucidn de
determinados problemas. Los instrumentos de evaluacidbn que se pueden utilizar son:

pruebas de practica, escalas estimativas y pruebas verbales enire ofras.
4. PRESUPUESTOS.

Todo plan o programa de capacilacion debe contar con un presupuesto, y es

precisamente en la fase de planeacion en donde éste se elabora.

Un presupuesto para capacitacion debe considerar a grandes rasgos las siguientes

partidas:
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+ Servicio de personal interno. Son los sueldos y prestaciones del personal que se
dedique de tiempo completo a administrar la capacitacion;

+ Servicios externos. Erogaciones que la organizacién haga por concepto de consuitoria
0 asesoria con instituciones capacitadoras.

* Materiales didacticos. Las cotizaciones para la elaboracibn, impresién o reproduccién
de manuales, apuntes y audiovisuales.

» Apoyos didicticos. El costo de posibles inversiones en la compra de equipe y muebles

para la instruccion.

La realizacién del presupuesto de capacitacién debe adecuarse a las necesidades y

recursos con que cuente cada organizacion.
ORGANIZACION.

La organizacion es la parte de la administracién por medio de la cual se establece la
estructura organizacional que soportara la realizacién de las actividades y el alcance de los

objetivos en el proceso de capacitacion.
Por medio de ésta fase se determinan las funciones, se delimitan responsabilidades,
se definen lineas de comunicacidén y se establecen los sistemas y procedimientos que

canalizaran adecuadamente los recursos que absorba el proceso de capacitacion.

La fase de organizacidn responde al como se va a hacer y con qué se va a llevar a

cabo. Sus etapas son cuatro:
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1. ESTRUCTURAS.

La capacitacion es un area especializada, por lo que sus acciones deben partir de la
determinacién de su misién dentro de la empresa, de su ubicacién dentro de ésta, de su

nivel de dependencia, de sus funciones y objetivos particulares.

Se puede ubicar el 4rea de capacitacién a nivel funcional, a nivel staff o de linea.
Cabe sefialar que entre menos sea la distancia que exista entre el departamento y la

gerencia, mayor sera el apoyo y el compromiso gue se obtenga de ésta dltima,

2. PROCEDIMIENTOS

El area de capacitacién tiene que funcionar con base a los sistemas vy
procedimientos propios al lipo de organizacion en la que se encuentra. Los procedimientos
y sistemas bien disefiados pueden agilizar el trabajo o entorpecerlo si no estan bien

delimitados.

Es necesario cuidar que los procedimientos y sistemas no impidan la eficacia, la

prontitud vy el sentidb de oportunidad que debe tener un buen proceso de capacitacion.

3. INTEGRACION DE PERSONAS,

En esta etapa se requiere de personas técnicamente preparadas, que puedan llevar

a cabo eficientemente el proceso de capacitacién.

La integracién de personas debe considerar a todos aquellos individuos que van a
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colaborar en el proceso, entre los que se encuentran: los instructores, participantes,

responsables, auxiliares, etc.; asignandoles sus respectivas responsabilidades y funciones.
4, INTEGRACION DE RECURSOS MATERIALES.

La capacitacion necesita que se le proporcionen los recursos materiales necesarios
para su ejecucion, tales como: aulas, muebles, proyectores, equipos de video,
retroproyectores, rotafolios y de instalaciones que ofrezcan las condiciones optimas para

que se dé adecuadamente el proceso de capacitacién.
EJECUCION.

La ejecucibn es la puesta en marcha del proceso de capacitacion e implica la
coordinacidn de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (interno y externo)
en la realizacioén de los eventos.

Sus etapas son cuatro:
1. CONTRATACION DE SERVICIOS.

Se refiere a la contratacién de servicios externos, tales cormo instituciones
capacitadoras, instructores, agentes auxiliares. También es necesita recurrr a Ia

contratacién de locales, hoteles y servicios de impresion. En general de los apoyos

necesarios para poder llevar a cabo la capacitacion.
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2. DESARROLLO DE PROGRAMAS.

Es aqui donde se requiere redisefiar, adecuar y reorientar los objetivos y contenidos

de los programas que fueron disefiados en la fase de planeacion.

Dentro de esta etapa la gerencia tiene que trabajar con los instructores para que
éstos se induzcan en las necesidades particulares de cada evento y puedan hacer

adecuaciones a los manuales y se pueda redefinir la metodologia.

3. COORDINACION DE EVENTOS.

La coocrdinacién de eventos abarca desde los preparativos previos como son la
confirmacién de instructores y participantes, Ia asignacién de instructores, grupos y aulas,
la asistencia de servicios antes, durante y después de cada uso, el ordenamiento del
servicio de cafeteria, la reproduccién y distribucién de materiales, la preparacién de
diplomas y en general todas ias actividades necesarias para que los eventos se realicen

satisfactoriamente.

4. CONTROL ADMINISTRATIVO PRESUPUESTAL.

Aunque el control se da en todo el proceso de la capacitacion, se manifiesta
principalmente en la fase de ejecucién, ya que es aqui donde se pone en accion toda la

dinamica del proceso.

El control administrativo requiere del disefio de formatos de control de asistencia de

participante a cursos, listas de verificacion, informes sobre et control de materiales y equipo
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didactico, etc.

El control presupuestal se refiere al gasto desde el punto de vista contable, relativo a

las erogaciones necesarias para realizar las actividades de capacitacidn,
EVALUACION.

En esta fase se compara lo planeado con los resuitados obtenides, a fin de medir ia
eficiencia y eficacia del proceso de capacitacién, e identificar las causas que afectan su

desarrollo.

La evaluacién es la medicion y correccion de los hechos para asegurar que éstos de

ajusten a los planes, implica comparar lo alcanzado con lo planeado
Sus etapas son cuatro:
1. MACROEVALUACION

La macroevaluacion es una forma de evaluacion de tipo integral que se da en todos

los momentos del proceso de capacitacién y no solamente durante la ejecucion,

Esta etapa evalia la funcién total de capacitacion, es decir, esquemas,
procedimientos, instrumentos, métodos y recursos utilizados para ejecutar la capacitacién

desde un punto de vista legal, administrativo y técnico.

La macroevaluacién sirve para retroalimentar al sistema y realizar los ajustes
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necesarios para mejorarlo.
2. MICROEVALUACION,

La microevaluacién se encarga de recopitar y analizar la informacion referente a los
resuitados del aprendizaje productc del proceso de capacitacion, proporcionando al
instructor los datos objetivos sobre el desarrollo del proceso para considerar los ajustes que
conviene introducir, con el propésito de reducir o evitar las desviacicnes entre lo planeado y

lo realizado.

En esta etapa se debe de evaluar el proceso ensefanza-aprendizaje, que es
considerado como indicader del avance de la capacitacion y permite constatar tanto al
instructor como a los participantes hasta qué grado y de qué manera se estan alcanzando

los cambios de conducta esperados.
Esta evaluacion consta de tres fases que son;

a) Antes del curso. Sirve para detectar el grado de conocimientos y habilidades que
tiene el participante al llegar al curso; (

b) Durante el curso. Nos permite conocer diariamente si se estdn cumpliendo los
objetivos, con el fin de tomar medidas correctivas;

c} Alfinal del curso. Para determinar la eficiencia de la capacitacion.
3. SEGUIMIENTO.

El seguimiento se hace con el proposito de conocer los obstaculos que se presentan
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para lograr los cambios de conducta esperados después de los cursos impartidos, al mismo
tiempo, tomar medidas para garantizar la transferencia de la capacitacién al trabajo y
reforzar los cambios de conducta logrados. Esto properciona informacion de gran ulilidad

que permite encontrar fallas y corregirlas.
4. AJUSTES AL SISTEMA.

Esta fase se refiere a las adaptaciones, ajustes y correcciones que debe tener

permanentemente todo el programa de capacitacién.

Los ajustes que se realicen deben ser producto de la revisidn periddica que se haga

del funcionarniento del proceso de capacitacion.

2.9 DIRECCION Y CONTROL DEL PROCESO DE CAPACITACION

Toda empresa tiene como objetivo participar en la capacitacion de! personal
proporcionando la formacién de grupos que obtengan un dptimo aprovechamiento de los
recursos, asi como lograr su adecuada motivacién para convertirlos en trabajadores

conscientes y vigorosos.

Esta importante tarea estd confiada en gran parte al instructor, quien es el eslabon
entre el programa de capacitacion y la aplicacion practica de éste.

La actividad del instructor tiene como propésito fundamental que quien participe en
la capacitacién, modifique su manera de ser, actuar y pensar. Los obstaculos que el

instructor debera superar son tradicionales y comunes:
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» Las fuerzas reaccionarias que regularmente se oponen al cambio. Entre las que se
pueden citar: fa religion, la mala organizacién social y ia faita de conciencia politica.
+ La falsa creencia sobre la baja capacidad intelectual, apatia y desinterés. Las

cuales se les atribuye a los trabajadores.

MOTIVACION.

La motivacidn se constituye por todos aquellos factores capaces de provocar,

mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo."""

Sin este elemento el aprendizaje no se realizard, o en dltima instancia los
conocimientos asimilados no se aplicaran, por lo tanto, la motivacion debera ser sistematica
y constante en el desarrollo del curso, a través de ella no sclamente se logrard la
nulificacion de la resistencia tradicional al cambio, sino también, una completa colaboracién

de los participantes y la concientizacién de las necesidades reales de la empresa.

Elinstructor debera realizar las siguientes acciones al motivar al grupo:
+ Presentarse y ponerse a las ordenes del grupo.
Recibir al grupo con una actividad mental positiva, sonriente, amable, con sencillez;
pensando que méas que ensediarle, también va a prender de ellos.
» Hacer sentir al participante que es el factor mas importante dentro del proceso de

capacitacidn.

! ARIAS GALICIA Femnando. Op Cit. pag. 65
11
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¢ Comentar ampliamente los beneficios de la capacitacién en general y el valor que tiene
el conocimiento como base de! progreso.

s Informar los objetivos del curso y comentarlos profundamente, relacionarlos con las
necesidades reales de los participantes y de la empresa.

» Fomentar el didlogo desde el principio tratando de lograr una comunicacién total y la
participacion plena y activa del grupo. Un buen instructor no es aquel que da brillantes
conferencias, sino aquel que conversa con sus alumnos de modo que exista un
entendimiento mutuo y una confianza basada en el respeto a la persona.

» El instructor debe ser modeste ya que si adopta poses de aufosuficiencia, el grupo se
sentira humillado, incomodo e inseguro.

» Por dttimo, el buen instructor presenta ef temario del curso y comenta ampliamente cada
uno de sus temas, estimulard la participacién de todos los alumnos, con el fin de que
manifiesten las ventajas que obtendran de cada tema, indicande qué se espera como

respuesta.
INSTRUCCION,
Es importante no solamente informar al participante, sino también, avanzar con su
capacitacion y verificar las habilidades que adquiere durante ta misma, al dirigir el proceso

de capacitacidn, el instructor debe controlar los avances que el grupo va cbteniendo para

saber si es necesario incrementar o reforzar los conocimientos y destrezas adquiridas.
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2.10 TECNICAS DE CAPACITACION.

Las técnicas de capacitacidn son numerosas, se debe aclarar que no existe una
técnica ideal que sea la mejor, todas seran buenas y dardn los resultados deseados
siempre y cuando estén relacionadas con los objetivos que se persiguen, con el nimero de

participantes, con el tiempo de que se dispone, entre otros factores.

A continuacion se describen las técnicas mas sugeridas para capacitar al personal:

e Conferencia. Es la exposicion sobre un fema en particular, en la que el conferencista

habla y el auditorio escucha.

# Conferencia en participacion. Es aguella en la que el conferencista expone y se
permite que el auditorio participe con preguntas durante la conferencia o al final de la

misma.

e Clase formal. E! instructor desempefia toda la parte activa, pues se trata de una
exposicion unilateral. Su ventaja es que en poco tiempo se presenta gran cantidad de

malterial informativo al no existir interrupcion alguna.

e Dramatizacion. Los participantes presentan |as escenas en situaciones especificas, sin
fibreto v sin ensayos. El instructor describe a los participantes cual es la situacion, que
resultados se esperan y, en general, como debe participar cada actor para lograr el

objetivo deseado.
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Representacion de papeles. Aqui se les solicita a los participantes representar sus
sentimientos y cada persona trata de comportarse de acuerdo con dichos sentimientos.
Las emociones de los participantes detenﬁinan el resultado del papel que representen,
por lo tanto, las representaciones se utilizan para comprender el comportamiento

humanc y mejorar las facultades necesarias para trabajar con otras personas.

Estudio de casos. Se da a los participantes una descripcién escrita de una situacion
real o ficticia para que la estudien y se discuta con el fin de encontrar la problemética y

plantear alternativas de sclucién.

Método de aprender haclendo. Consta de tres pasos, el primeroc consiste en dar
informacién al aprendiz de como se realiza el trabajo; en el segundo paso el instructor
demuestra en la pr&ctica y el aprendiz cbserva; en el dltimo paso el aprendiz realiza el
trabajo y el instructor supervisa y corrige. La ventaja de este método radica en la

inmediata verificacion y evaluacion de sus resultados,

Mesa redonda. Con esta técnica los miembros del grupo y el instructor toman parte en
una discusion y un intercambio de ideas y de informacion. El instructor dirige al grupo
hacia un cbjetivo predeterminado. La participacidén de! grupo es la base principal de esta

técnica,

Congreso. Es una junta o reunidén formal de varias personas para deliberar sobre un

tema en especifico.

Sensibilizaciéon. Implica el hacer al participante mas sensible (sensitivo-receptivo) hacia
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otras y hacerie ver cdmo, el cambio lo afecla consciente o inconscientemente.

2.11 EL INSTRUCTOR

El papel que desemperfia el instructor en sus diferentes enfoques, es decir, como
maestro, expositor, lider y mediador, es la clave de! éxito de todo programa de

capacitacion. Su influencia es incuestionable.

Pueden existir las mejores condiciones para la instrubcién, esto es, edificio,
mobiliario, equipo, métodos de capacitacion, etc.; pero si el instructor falla y no es aceptado,
todo ird mal y con toda seguridad existira un fracaso rotundo. Se puede presentar también
la situacidn contraria; que tanto el edificio como el equipo y los programas de capacitacion
no sean los mejores, pero si el instructor es eficiente y sus habilidades y caracteristicas de
liderazgo son las adecuadas para mantener al grupo interesado y motivado, se puede llegar

a un gran éxito.

Especialmente en nuestros dias, un gran reto para todo instructor es saber manejar
un grupo e instruirlo con éxito. A continuacion se mencionan algunas caracteristicas de

liderazgo que debe tener un instructor:

» Ser capaz de sefialar un objetivo comun.

« Poder sefialar el camino por el cual se va a lograr ese objetivo comin.

+ Tener los conocimientos necesarios, estar al dia en su especialidad.

« Serun agente de cambio.

» Despertar atencion, interés y deseo de estudio hacia los temas que se van a tratar.

+ Lograr la plena involucracién del grupo en los objetivos de! curse, y crear un ambiente tat
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que sirva para facilitar la motivacion del grupo.
Propiciar un ambiente de informalidad y ofrecer su sincero apoyo y amistad.

Habilidades necesarias para el buen manejo y contro! de un grupo

Ante un grupo, un instructer se enfrenta a dos realidades:

Por lado la del grupo como tal, es decir, la que esta regida por sus acciones y su
comportamiento en general.

Por ofro lado la conducta individual, es decir, la personalidad propia y particular de cada

uno de los miembros del grupo.

El instructor debe estar consciente de ésta doble personalidad: la colectiva y la individual,

pues de lo contrario sus enfoques y su tratamiento careceran de prudencia y tacto.

A continuacién se mencionan algunas aclitudes y actividades que todo instructor debe
tener presentes para lograr el éxito de su labor y que demuestran su interés vy
compromisc.

a) Inférmese al maximo sobre su grupo. El numero de personas que asistiran, su
escolaridad, edad y pasatiempos.

b) Sea puntual. La falta de puntualidad puede crear un ambiente negativo y de justa
critica.

c) Sea facilitador para la motivacién de grupo, Demostrando entusiasmo en todo
momento. No olvide que todo instructor debe ser un lider que fomente la buena
disposicion y entusiasmo de parte del grupo. Utilice algin comentario interesante
como puede ser alguna noticia, o bien, haga una broma de buen gusto al iniciarse el

curso. Esto ayudaré a romper la tensién que todo grupo tiene en la primera etapa de
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d}

e)

9)
h)

)

k)

la capacitacion.

Tenga un tono agradable. Asi se despierta |a confianza del grupo.

Al hablar, siempre vea de frente. Dirijase al grupo tanto con la voz como con la
mirada y comunique con claridad sus ideas. Lo contrario propicia desconfianza y
puede ser sintorna de poca seguridad.

Conserve una postura adecuada. No demuestre con su postura; aburrimiento,
cansancio U otra aclitud que faciimente se proyecta hacia el grupo siempre con
resultados negativos.

Evite una mimica exagerada. Asimismo tics nerviosos.

Evite acciones que distraigan al grupo. Algunos ejemplos pueden ser jugar con
un pedazo de gis, una pluma u ofro objeto.

No se disculpe. Esta cortesia en un momento determinado se puede entender
como debilidad e inseguridad, y puede dar la impresion al grupo de que no esta
preparado, o que no tiene la capacidad necesaria. Claro estd que lo anterior no se
debe confundir con una actitud autosuficiente, descortés y vanidosa.

Siempre que inicie una idea, expresion o concepto, liegue al final. Hasta
entonces ceda la palabra al que ha levantado la mano, y responda a la inquietud o
pregunta.

No demuestre nerviosidad en algin momento. Muchas veces la nerviosidad es
signo de inseguridad. Es un deber sentirse seguro.

Haga comentarios sobre las opinicnes que expresan los participantes. Esto

resulta agradable para ellos.

Los instructocres deben estar preparados para hacer frente a aquel que no quiere

contribuir 0 demuestra descontento y agresividad, o bien para aclivar a la persona

pasiva, es decir, a aquel elemento que esta fisicamente presente; pero que no nos brinda
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su atencién.

Existen diferencias prefundas en lo que toca a la personalidad y capacidad de cada uno
de los integrantes del grupo. El instructor debe entenderlo asi y, por tanto, tratar a cada

persena segun sea hecesario.
2,12 DISPOSICIONES LEGALES DE LA CAPACITACION EN MEXICb.

El marco legal en materia de capacitacién en nuestro pais se encuentra contenido

en:
a) CONSTITUGION POLITICA DE LOS ESTADOS URIDOS MEXICANOS.

En ella se establecen las siguientes disposiciones legales:

s Ariculo 123, apartado A fraccion XIll. “Las empresas, cualguiera que sea su
aclividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacidn ©
adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos
y procedimientos conforme a los cuales los patrones deberdn cumplir con dicha

obligacién”

+ Fraccion XXX “Es de competencia exclusiva de las autoridades federales la aplicacién
de las disposiciones del trabajo; entre otras, 1a relativa a la obligacidn de los patrones a
impartir capacitacién y adiestramiento y que para ello contaran con el auxilio de tas

estatales cuando se trate de ramas o actividades de jurisdiccién local”.
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b) LEY FEDERAL DEL TRABAJO.

* Enelarticulo 153 A y F se menciona el propésito de la capacitacién, estableciendo que:

Debe elevar el nivel de vida y ta productividad del trabajador;
Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su actividad;
proporcionar la informacién sobre nueva tecnciogia; prepararlo para una vacante:

prevenir riesgos de trabajo, e incrementar la productividad.

En los articulos 25 fraccion Vill, 391 Fraccién XV, 132 fraccion XXVIII, 153 O, E, K,

N, Q, yVse mencionan las obligaciones de la empresa en materia de capacitacion,

estableciéndose que:

Se debe incluir en el Contrato Colectivo puntos referentes a capacitacion;

Proporcionar capacitacion y adiestramiento;

Participar en las Comisiones para éste fin;

Informar a la Secretaria del Trabajo y Prevision social, sobre la constitucion y bases
generales sobre de las comisiones Mixtas;

Impartir la capacitacién durante la jornada de trabajo salvo cuando el trabajador desee
capacitarse en una actividad distinta;

Atender a la convocatoria para la constitucién de las Comisiones;

Presentar a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social los planes y programas, e
informar de los avances y/o modificaciones de los mismos: .
Aplicar inmediatamente los planes;

Enviar a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social lista de constancia de habilidades.
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En los articules 153 A, H, Y, T, U, y V se mencionan los derechos y obligaciones de

los trabajadores, estableciéndose lo siguiente:

El derecho del trabajador a la capacitacién y adiestramiento;

Obligacion de asistir puntualmente a los eventos, atender las indicaciones de los
instructores y presentar examenes de evaluacion;

Derecho a formar parte de la Comision Mixta de Capacitacién y Adiestramiento;

Derecho a constancia respectiva y a figurar en los registros;

Obligacién de acreditar o presentar examen de suficiencia cuando se niegue a recibir la

capacitacion

En el arnticulo 153 “I' se habla sobre las Comisiones Mixtas de Capacitacion y

adiestramiento, en el cual se establece iaintegracién y facultades de las Comisiones.

En el articulo 153 “O" se mencionan las requisitos que deben cumplir los planes y

programas de capacitacién, los cuales son:

Referirse a periodos no mayores de cuatro afios,

Comprender todos los puestos y niveles de la empresa;

Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacién;

Sefalar el procedimiento de seleccién, a través del cual se establecerd el orden en
que serdn capacitados los trabajadores;

Especificar el nombre y nimero de registro en la Secretaria del Trabajo y Previsién
Social de las entidades instructoras y

Aquellos otros que establezcan los criterios generales de la Secretaria del Trabajo y
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Previsién Social.
En el articulo 153 “S" se hace referencia sobre las sanciones al no presentar o

llevar a cabo los planes y programas de capacitacion y adiestramiento.

En general en el articulo 153 en sus fracciones de la A a la X trata sobre quién,

como, donde y porqué se va a capacitar.

c) LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

En el articulo 40 fraccion VI se sefala la responsabilidad de la Secretaria del Trabajo
y Prevision Social para “promover el desarrollo de la capacitacién y adiestramiento en y
para el trabajo, asi como realizar investigaciones, prestar servicios de asesoria e impartir
cursos de capacitacion para incrementar la productividad en el trabajo, requerida por los

sectores productivos del pais, en coordinacién con la Secretaria de Educacion Pablica™.

58



CAPITULO 3
PRODUCTIVIDAD Y LAS EMPRESAS DE TELEMARKETING.

3.1 CONCEPTO DE PRODUCTIVIDAD

Para ios autores Evert Adams Jr James C. Hernaver y Williams Ruch, la productividad es:;
“El concepto sistematico que se refiere a la conversién de los insumos en productos en el

sistema que se considere”.

Con frecuencia nos encontramos con la situacion de que en las empresas no se
facilita la motivacién como es debido, y esta situacién puede generar baja productividad en
la empresa y frecuentemente nos encontramos con que existen diferentes aspectos que

interfieren en el resultado de alta productividad.

El problema de bajo rendimiento se da por los siguientes aspectos:
Alta rotacion y ausentismo,

Los estudios han demostrado que el ausentismo v {a alta rotacién estan directamente
correlacionados con el rendimiento. El ausentismo, (incluyendo retardos) y la rotacion
proporcionan un aislamiento psicolégico para algunos empleados. ocasionando un bajo
rendimiento en su trabajo.

Falta de retroalimentacion.

Nadie esta completamente satisfecho con su trabajo, las quejas y los conflictos se
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presentan en cualquier organizacion saludable, cuande un subordinado no da quejas de su
trabajo, probablemente no existe una comunicacion adecuada, lo cual repercute en el

rendimiento.

Quejas y agravios irracionales.

Por ofra parte. si los empleados incrementan subitamente su cantidad de quejas y
agravios, especialmente cuando son irracionales y sin fundamento, se puede tener la

seguridad de que se esperan situaciones aiin mas dificiles.

Para que aumenten los niveles de productividad de la empresa, se puede utilizar la
via de la motivacion hacia los empleados. ltimamente se han hecho grandes esfuerzos

para mejorar el nivel de satisfaccion de los empleados por medio de cuatro aspectos:

+ Acercamiento tecnologico. Incluye el uso intensivo de equipe computarizade vy
automatizado, este enfoque esta fuertemente vinculado con el rendimiento del elemento

humanae,

¢ Acercamiento de fragmentacién. Implica realizar estudios de tiempo y descomponer

tareas a sus componentes mas pequefios.

+ Motivacién extrinseca. Esta relacionada con la manera en que se trata a las personas.

no en la manera en que se emplean las habilidades.

* Motivacién intrinseca. Es el método de premio y castige. Se hace efectiva cuando se

afectan las necesidades bésicas relacionadas con el trabajo tales como sueldo,
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prestaciones y seguridad en el trabajo.

Es muy importante tormar en cuenta el factor motivacién para con los empleados
debido a que va a ser determinante en el desempefio de las tareas y en el impetu que

pongan a cada una de sus funciones

3.2 TEORIAS GERENCIALES QUE APOYAN E IMPULSAN LA PRODUCTIVIDAD.

Existen algunas teorias gerenciales las cuales dan un nuevo concepto a la forma de
organizar y dirigir en la actualidad, dando un toque de dinamismo y modernidad a la

empresa.
CONTROL DE CALIDAD JAPONES.

Esta teoria es conceptualizada por el Dr. Kaoru Ishikawa explica que el Control
Total de Calidad "es desarrollar. disefiar. manufacturar y mantener un producto de calidad

que sea el mas econdomico. el mds Util y siempre satisfactorio para el consumidor”.

Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos promuevan y
participen en el Control de Calidad. incluyendo en esto a los altos ejecutives. asi como a

todas las divisiones de la empresa y a todos los erpleados.

En su interpretacidn mas estrecha. calidad significa calidad def producto. En su
interpretacién mas amplia. calidad significa calidad del trabajo. calidad del servicio, calidad

de la informacién, calidad del proceso, calidad de la division, calidad de las personas
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incluyendo a los trabajadores, gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de la

empresa, asi como calidad de los objetivos.
DEMING Y EL METODO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

La siguiente teoria gerencial para impulsar la productividad de las empresas, es la
teoria de Deming.' Esta teoria nace de la necesidad de mejorar los procedimientos
gerenciales para dar una nueva vida a las empresas. Deming como buen estudioso de ias
técnicas gerenciales se da cuenta de las ineficiencias de algunas empresas. Y fue en
Estados Unidos donde reflej¢ sus estudios sobre la tirania del temor, de las barreras y del
arraigo de los slogans. La existencia de estos elementos se encuentra en catorce puntos

que a continuacién se presentan:

1. Ser constante en el prop6sito de mejorar los productos y los servicios. El Dr.
Deming sugiere un nuevo concepto radical del papel que desempefa una compania. Una
vez conseguidas sus utilidades, debe permanecer en el negocio y proporcionar un
empleo por medio de la innovacién. la investigacion, el constante mejoramiento y el

mantenimiento.

2. Adoptar la nueva filosofia. No ser demasiado tolerantes frente a un trabajo deficiente y

a un servicio desagradable.

3. No depender mas de la inspeccién masiva. La calidad no se logra mediante la
inspeccion, sino mediante [a mejoracion del proceso. Con la instruccion, los trabajadores

pueden buscar y conseguir el mejoramiento.



. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basindose
exclusivamente en el precio. Los departamentos de compras tienen la costumbre de
actuar sobre los pedidos en lugar de buscar el proveedor que ofrezcé el precio mas bajo,
con frecuencia esto conduce a suministros de baja calidad. Deberian en cambio.

buscar la mejor calidad y trabajar para lograrla

. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccién y de servicio. El
mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a buscar

continuamente maneras de reducir el desperdicic y mejorar la calidad.

. Instituir la capacitacion en el trabajo. Con mucha frecuencia los trabajadores han
aprendido sus labores de otro trabajador que nunca fue capacitado apropiadamente.

No pueden desempenar su trabajo si no saben como hacerlo.

. Instituir el liderazgo. El trabaje de un supervisor no es decirle a la gente que hacer o

castigarla, sino orientarla.

. Desterrar el temor. Muchos empleados temen hacer preguntas ¢ asumir una posicion.
atn cuando no entiendan en que consiste el trabajo o que esta bien o mal. Para mejorar

la calidad y la productividad es necesario que la gente se sienta segura.

. Derribar fronteras que existan entre areas de staff. Con frecuencia las areas de staff
{departamentos o secciones) estan compitiendo entre departamentos o tienen metas que
chocan entre si. No trabajan en equipo para poder resolver los problemas ¢ para
preveerlos: y lo que es peocr. la meta de un departamento puede causarle dificultades a

otro.
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10.Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral. Estos

nunca le sirvieron a alguien para hacer un buen trabajo.

11.Eliminar las cuotas numeéricas. Las cuotas s6lo toman en cuenta los nimercs, no la
calidad o los métodos. Por lo general constituyen una garantia de ineficiencia y de altos

costos.

12.Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo
bien hecho. La gente estd ansiosa por hacer un buen trabajo y se siente angustiada
cuando no puede hacerlo. Sucede con mucha frecuencia que la actitud equivocada
de los supervisores (supervisores mal orientados), los equipos defectuosos y los

materiales deficientes constituyen un obstaculo.

13.Establecer un vigoroso programa de capacitacién. tanto la gerencia como la fuerza

jaboral tendran que ser capacitadas en el empleo de los nuevos métodos.

14. Tomar medidas para lograr la transformacién. Se requerird de un eguipc de altos
ejecutivos con un plan de accidn para llevar a cabo la misién que busca la calidad. Los
trabajadores no estan en condiciones de hacerlo por su propia cuenta.

LAS SIETE ENFERMEDADES

1. La falta de constancia de propésito. Una compafiia que carece de constancia en la

blUsqueda de su proposito no cuenta con planes a largo plazo para permanecer en el

negocio.
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2. Enfasis en fas utilidades a corto plazo. Velar por aumentar los dividendos trimestrales

pone en riesgo la calidad y la productividad.

3. Evaluacién del desempenio, clasificacién segin el mérito o el analisis anual del
desempeno. Los efectos de estas practicas son devasladores. se destruye el trabajo en
. equipo, presentandose la rivalidad. La clasificacién por mérito genera temor y deja a la

gente en un estado de desaliento.

4. La movilidad de la gerencia. Los gerentes gue cambian de un puesto a otro nunca
entienden a las compafiias para las cuales trabajan y no se encuentran en su puesto el
tiempo suficiente para llevar a cabo los cambios a large plazo que son necesarios para

garantizar |a calidad y la productividad.

5. Manejar una compafiia basandose anicamente en cifras visibles. Las cifras méas
importantes son desconocidas e imposibles de conocer, por ejemplo. el efecto
multiplicador de un cliente feliz.

6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de garantia. Fomentados por abogados que trabajan sobre una base

de honorarios en caso de imprevistos.

Ademas de las enfermedades. el Dr. Deming identifica una categoria de obstaculos

que frustran la productividad. Entre ellos estan:

+ Desalender la planificacién a largo plazo.
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« Confiar en ia tecnologia para solucionar los problemas.

» Buscar ejemplos para disculparse en lugar de desarrollar soluciones.
CROSBY Y LA FILOSOFIA “CERO DEFECTOS”

Para Philip Crosby, el proceso de mejoramiento de la calidad debe partir de un
compromiso de la alta direccion y de una filosofia en la que todos los miembros de la
organizacidon comprendan sus propésitos. Lograr la calidad sc-alo es posible a través de un
cambio de cultura en la empresa en donde se le concede al personal la oportunidad de vivir

con dignidad, brind&ndole un trabajo significativo y un ingreso suficiente.

Crosby sefala que “la empresa que desee evitar conflictos, eliminar el
incumplimiento de los requisitos, ahorrar dinero y mantener satisfechos a sus clientes, debe
iz

vacunarse

Esta vacuna comprende tres estrategias administrativas que son:
Determinacion.

Surge cuando los miembros de un equipc de trabajo deciden que no estan
dispuestos a tolerar por mas tiempo una situacion inconveniente y reconocen que sus
propias acciones constituyen el Gnico instrumento que permitird cambiar las caracteristicas
de la organizacion. Toman conciencia de los cuatro principios absolutos, que son. el

fundamento conceptual del proceso de mejoramiento de la calidad:

12 PHILLIP Crosby, "Calidad sin l4grimas” edit. CECSA, México 1994.
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1. Calidad se define como cumplir con los requisitos™. Todo el personal debe estar
consciente de que se deben hacer las cosas bien desde la primera vez, para ello los
directivos tienen que establecer claramente los requisitos que deben cumplir los
empleados, y dedicar todo su tiempo a estudiar y ayudar al personal a cumplir esos
requisitos.

2. El sistema de calidad es la prevencién™, Es mas facil y menos costoso prevenir las
cosas que corregirlas.

3. El estandar de realizacién es cero defectos™, Crosby afirma que el personal debe
saber lo que se espera de ellos, por lo que no deben establecerse niveles de calidad o
estandares de trabajo, sino mas bien, un estado ideal del trabajo.

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento™. Es una forma de evaluar la
calidad dentro de la empresa, costeando todas las actividades que se tengan que realizar

por haber heche las cosas mal.

Educacion.

Una vez que en ta empresa existe la determinacién de conseguir la calidad de sus
productos y terminar con sus problemas, se requiere de un programa de educacién cantinuo
para todo para todo el personal. La educacion debe de ser un proceso cotidianog, para que
todos comprendan el proceso de mejoramiento de la calidad total dentro de la organizacién.

Los cursos de capacitacion se impartiran a los siguientes niveles:

» Ejecutivos. Para que los ejecutivos comprendan su posicidn como causantes de

" Ibid., pag. 71
' Ibid, pag. 79
'° Ihid, pag. 85
' Ibid, pag. 97
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problemas y propiciadores del mejoramiento de la calidad.

¢ Gerentes. El objetivo de este curso es que los gerentes defiendan y luchen por el
mejoramiento de la calidad.

+ personal. Con el propdsito de concientizar al personal acerca de la importancia de la
calidad, para que aplique los conocimientos adquiridos y comprenda con hechos reales

los conceptos estudiados

Implantacién.

La implantacidn consiste en establecer el proceso de mejoramiento dentro de la

organizacion en forma metddica, para lo cual, Crosby propone 14 pasos:

1. Compromiso de la direccidn. La alta direccién debe elaborar una politica de calidad. El
director general y el de operaciones emitiran platicas periddicas sobre el tema a lodo el
personal, ademas de realizar todas tas acciones que reflejen un compromiso real con el

mejoramiento de la calidad.

2. Equipo para el mejoramiento de la calidad. Se integran grupos de personas a nivel
supervision, cuyo propdsito sea guiar el proceso y promover su evolucion; el equipo
tendra un presidente y un coordinador, éste deberd ser alguien que tenga facil

comunicacién con la alla gerencia para establecer la estrategia general a seguir.

3. Medicion. Todo el personal debe pensar en su trabajo v cémo medirlo, asi todos

conoceran como y hacia dénde van.
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. El costo de la calidad. Consiste en establecer un procedimiento para determinar el

costo de las actividades, para utilizarlo como rnedida del mejoramiento de calidad.

. Crear conciencla sobre la calidad. Se debe concientizar al personal por medio de
informacién de lo que cuesta hacer las cosas mal y los resultados que se oblienen con el

mejoramiento de la calidad.

. Accion correctiva. Se refiere a establecer un sisterna de correccion, el cual se basara
en informacion relevante del problema y analisis detallado que muestren las causas que

lo originan para eliminario.

. Planear el dia cero defectos. Elaborar un plan y/o programa de desarrollo de una
convivencia social dentro de la empresa, para establecer el dia a parlir del cual se

trabajara con cero defectos.

. Educacién al personal. Se debe educar al personal para concientizarlo, para que sea
menos tolerante a los defectos y errores, lo que dard como resultado el mejoramiento

deseado.

. Dia cero defectos. Consiste en llevar a cabo lo planeado por la compaiiia en un dia del

ano, en el que ninguna actividad tendra defectos.

10.Fijar metas. Esta etapa se realiza después de determinar y obtener rmediciones, porque

como resultado se fijan nuevas metas u objetivos definidos por los equipos de calidad,

todos encaminados hacia cero defectos.
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11.Eliminar las causas de error. Se solicita al personal que sefale los problemas
existentes dentro de sus actividades o relacion laboral, para de esta manera resolver las

causas de error.

12.Reconocimiento. Es muy importante organizar la entrega de premios o reconocimientos
a los empleados que se consideren como modelos de calidad o que hacen bien las
cosas sin necesidad de presion. La eleccién de estas personas estara a cargo de los

propios empleados.

13.Consejos de calidad. Consiste en reunir a todos los profesionales de la calidad, con el
objeto de que exista retroalimentacion y comenten sus experiencias en la eliminacion de
problemas, para que se estimule entre ellos y los empleados la certeza de aleanzar cero

defectos.

14.Repetir todo el procese. En el momento en que se ha alcanzado cierta madurez en el
proceso, el equipe de mejoramienlo de la calidad debe transferir todas sus
responsabilidades a uno nuevo que revitalice el proceso e inicie innovaciones para

obtener mayores mejoras.

EL TAO DE LA ADMINISTRACION

Otra de las teorias gerenciales que nos ofrece lineamientos para una mejor visian

para los dirigentes es el TAQ de la Administracion.

Sus origenes datan de la milenaria China de la doctrina del Tao Te Ching después

de 4000 afios, como un vibrante conjunto de conocimientos y sabiduria.
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Tao significa "el camino’ y Ching o Te Ching significa "el libro del cambio®. El Te
Ching ha evelucionade a partir de las contribuciones de los filésofos a través de muchos

siglos, y los comentarios de los eruditos de ese mismo periodo.

Al aceptar y comprender el camino y lograr uﬁa armenia con el orden universal, el
gérente se encontrara en desconcierto con su propio tiempo y sus alrededores. Un
gerente esta mejor capacitado para iluminarse a si mismo y a otros socios,
subgrdinados, superiores. etc. y cumplir tareas. quizd se deba explicar que las

ensefianzas y el camino del Tac hablan directamente al gerente de:

a} Receptibilidad de la seguridad.
b) Comprensidn imparcial.
¢) Oportunidad de accién y de la inmovibilidad.

d) Evitar la subjetividad y la arbitrariedad como base de accion.

Para ser realista y practico, la administracion esta orientada a la tarea o al
resultado. ya sea que tenga o no una naturaleza comercial. Es la vision que se presenta en
nuestros nuevos dirigentes, que se conviertan en gerentes de cambio: asi se les exhorta a
desarroliar sus habilidades para administrar el cambioc mientras influye en su ritmo, direccion

y extensién. Como nos expresa esta teoria la ruta a seguir esta en uno mismo.

El camino del Tao tiene profundas raices en la conducta ética. La ruta del Tao en la
administracion debe estar llena de realizacion, armonia y la obtencién del potencial propio
para lograr esto, las ensefianzas éticas del Tao permiten al gerente establecer claramente
un valioso sistema de trabajo, a fin de evitar los desastres enfrentados por quienes llevan a

cabo la administracidn de una manera superficial, egoista y demasiado enérgica.
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El tao permite al gerente aprovechar sus recursos internos en el camino al éxito

verdadero, el logro humano y la verdadera satisfaccion.

3.3 OBJETIVO DE LA PRODUCTIVIDAD

Es importante que se marquen objetivos como reto para lograr que cada uno de sus
trabajadores se prepare y aporte lo mejor de si mismo para dar. calidad y satisfacer a quien

se sirve. hacer cada dia mas y mejor trabajo y elevar su propia calidad de vida.

Algunos de ias actividades para lograr la productividad dentro de las empresas de

telemarketing son los siguientes:

e Desarrollar una cultura laboral dinamica de mejora continua y autoperfeccionamiento
que promueva calidad y productividad en el servicio, cambio actitudinal, vocacion de

servicio y lealtad institucional.

+ Fortalecer el trabajo en equipo, para acluar con espiritu colectivo de servicio y promover
ta participacion comprometida del trabajador y su organizacién ante ios retos del entorno

taboral.

+ Formar, actualizar y desarrollar el nivel directivo, gerencial y de mandos medios para

responder adecuadamente a los retos del cambio.

* Reforzar las acciones de induccidn al puesto con esquemas de promocién y opciones de

ascenso en la institucion.
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Para ejemplificar el objetive principal de la productividad se muestra el siguiente

esquema:

con - Lograr lo mismo con menos
+ con = Hacer mas con lo mismo

+ con - Lo ideal, hacer mas con menos.

3.4 ELEVACION DE LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD.

Ei incremento de la productividad y calidad no puede atribuirse a un scle factor, sino

que abarca:

+ Capacidad y actuacion de la administracién.

+ Ambiente de trabajo

» Capacidad para incorporar cambios tecnolégicos

+ Condiciones del entornc de la empresa y trabajadores.

» Elincremento sostenido de los niveles de productividad y de calidad es responsabilidad
colectiva y las premisas fundamentales son la cooperacion y participacion.

* Un requisito esencial para Incrementar calidad y productividad es la transparencia

en la distribucion de los beneficios que de ella se deriven.

73



LINEAS DE ACCION.

Con el desarrollo de un programa de capacitacién, productividad y estimulo, las
organizaciones deberian impulsar todos los Ambitos de su actividad, programas de
superacion y capacitacién permanentes para adecuar su formacidn a los nuevos retos y
necesidades de una economia mas abierta, de un cambio tecnolégico acelerado y de la

aplicacion de nuevas técnicas para efevar calidad y productividad en los servicios.

En este entorno las lineas de accién posibles para podef alcanzar la calidad en la

productividad son;
a) Modernizacién de las estructuras organizativas de! entorno productivo
b) Superacién y desarrollo de la administracion.”
¢) Enfasis en los recursos humanos:

» Capacitacién permanente

* Condiciones del lugar de trabajo

¢ Motivacién. estimulo y bienestar

« Remuneracion

d) Fortalecimiento de las relaciones laborales.

e) Modernizacién, mejoramiento tecnolagico e investigacion.

f) Entorno econdmico y social propicio a la calidad y a la productividad.

g) Promover en todos los centros de trabajo politicas orientadas a la superacion cualitativa
de los recursos humanos y a ia creacion de un entofno laboral que favorezca la
participacién convencida del trabajador y sus organizaciones en el mejoramiento de los
procesos productivos, el trabajo en equipo y la mayor participacién en los objetivos

sociales de la organizacién.
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h) Considerar a los directivos como un elemento valioso que requiere ser cultivado v
debidamente valorado.

i} Mantener acciones permanentes de capacitacion asociadas a cada tipo de puesto

J) Promover la superacion cualitativa de los directivos en un entorno que favorezca la
humanizacién del trabajo, que promueva la satisfaccién de las necesidades del
trabajador e incremente su participacion en el mejoramiento conslante de su actividad
laboral.

k) Abrir al trabajador oportunidades de desarrollo méas activas y creativas, distintas a las
tareas altamente rutinarias, que brinden satisfaccion en su fabor y le permitan acceder a
una mayor diversificacién de sus tareas.

I} Reconocer, evaluar y estimular el desempefio, la_iniciativa y la participacion del
trabajador. .

m)Fortalecer la comunicacién, el didlogo y la participacion entre la administracion, los
trabajadores y sus organizaciones en torno a poder llevar a cabo un buen programa de

capacitacion. para asi llegar a un proceso de responsabilidad compartida.
3.5 CONCEPTO DE TELEMARKETING.
Es una técnica que permite establecer una comunicacion telefénica en forma
planeada y  sisteméatica que coadyuve al desarrollo de tareas especificas de

mercadotecnia, comercializacion y atencion con calidad al cliente.

Para lograrlo se requiere de personal calificado, apoyado en tecnologia de punta en

sistemas y comunicaciones.
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3.6 ANTECEDENTES DEL TELEMARKETING.

Corria 1881 y el teléfono recién hacia sus primeros sonidos. En Alemania un
pastelero pensé que si llama a sus clientes y a los que adn no o son de un modo mas o
menos sistematico y les cuenta lo que tiene en su negocio; podria aumentar sus ventas y
hasta encauzar la produccion. El éxito fue rotundo. La gente acudia al negocio atn no
habiendo recibido el llamado, va que queria conocer qyé era aquello que se les ofertaba a
los que tenian teléfono.

s

Luego fueron los Estados Unidos. Alli, se mejord el sistema aplicando técnicas de

comunicacién y de capacitacién mas sofisticadas. Fue en 1965 cuando la empresa Ford

realizé veinte millones de llamadas para vender sus vehiculos.

En los principios de la década de los, 80Q's Espafia comenzd a escuchar telefénicamente
una serie de ofertas, pero seria a partir de 1985 que el auge comenzaria a dar sus frutos. A
través del teléfono, las empresas productoras o comercializadoras, ¢ las especializadas en
brindar el servicio de venta por teléfono programaban entrevistas, reactivaban clientes,
promovian nuevos productos. buscaban fondos publicos para campafias benéficas o
politicas, determinaban el conocimiento y penetracion de una marca, vendian productos y

Servicios.

En nuestro pais, fueron las tarjetas de crédito las que tomaron la avanzada en este

tema.

Hoy en dia ya casi todo se vende por teléfono. La venta telefénica esta siendo, cada

vez mas, una de las herramientas que las propias empresas utilizan para acompanar sus
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tradicionales acciones comerciales.
3.7 OBJETIVO UNA EMPRESA DE TELEMARKETING.

El objetivo de una empresa de telemarketing es la prestacion de un servicio a través
de una atencidn personalizada para cubrir lodas las necesidades que un cliente pueda
tener: Es vital que siempre se le dé al cliente lo gue desea, de la manera mas atenta y sobre

todo con la mejor disposicién posible.

La Calidad en el Servicio es la base fundamental de una empresa de telemarketing,
es importante que todo el personal que la compone esté consciente e invelucrado en dar un

servicio de calidad en todas sus actitudes.

Para brindar un servicio con Calidad al cliente se deben tomar en consideracion los

siguientes puntos:

» Aceptar la responsabilidad de propercionar un servicio oportuno y cortes al cliente.

» Tomar conciencia de que el éxito de una empresa de telemarketing depende del personal
que la compone. |

« Brindar siempre una actitud positiva.

¢ Tener la postura de estar dispuesto a dar siempre o mejor,

Con lo anterior se debe buscar una ventaja competitva por medio de la
mercadotecnia integral que es el establecimiento de una relacion personal con el cliente,
cercana y permanente, que permita conocer sus necesidades y modelos de consumo para

ofrecer los resultados adecuados, buscando lograr la lealtad del cliente.
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Toda empresa de telemarketing debe concurrir al mercado de clientes actuales y
potenciales, en un crden de prioridades y con una oferta de compromiso, que satisfaga las

necesidades del cliente manteniendo una relacién personal.
Esta estrategia valora y reconoce la individualidad del cliente y significa:

1. No ofrecer servicios, sino satisfacer necesidades.

2. No tomar pedidos, sinc lograr una relacién integral a largo plazo.

Por ello es que no se puede esperar a que aparezcan clientes y soliciten un servicio, ahora
las empresas de telemarketing toman la iniciativa, identifican prospectos y satisfacen
integralmente sus necesidades.

3.8 ATRIBUTOS DEL TELEMARKETING.

El telemarketing tiene varios afributos, de los cuales podemos mencionar fos

siguientes:

1. Es planificado. Porgue se puede determinar a quien hacer la llamada, asi como la hora

adecuada y el objeto de la misma

[

. Es sistematico. Puede ser recurrente y reiterativo.

3. Es Tecnolégico. Maneja altos volumenes de llamadas a través de una atencién
personalizada.

4. Es estratégico. Permite un desarrollo de la empresa para ganar clientes formando parte

de la mercadotecnia integral.

5. Es estandarizado. Maneja una atencion persenalizada con soluciones adecuadas que
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para poder incrementar la lealtad de los clientes
6. Cuenta con un valor corporativo. Ya que sus resultados demuestran la calidad,

rentabilidad y competitividad.
TIPOS DE LLAMADAS
Dentro de una empresa de telemarketing existen dos tipos de llamadas:

e Llamadas de entrada. También se conocen como inbound o reactivas. El cliente realiza
la llamada al reaccionar por medio de un estimulo que se le envia, el cual puede ser una

simple carta, un anuncio en radio o television,

« Llamadas de salida. También conocidas como outbound o proactivas. El contar con una
base de datos actualizada y directorio de prospectos o clientes, permite identificar a Ia

empresa de telermarketing a quién contactar para la comercializacion de los servicios.

ESTA TESIS Mo DEBE
SALR BE [A 0isLidTECA
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CAPITULO 4

PROPUESTAS PARA LA CAPACITACION DE REPRESENTANTES ViA TELEFONICA

EN UNA EMPRESA DE TELEMARKETING

4.1 LA CAPACITACION EN TELEMARKETING.

Es necesario hablar de la importancia que representa el primer contacto de la empresa

can el cliente o viceversa: pues de ello depende el éxito de una llamada telefénica.

La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales,
orientadas hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del personal
que labora para la empresa. Es la funcién educaliva de una empresa por la cual se
satisfacen necesidades presentes y se anticipan necesidades futuras respecto a la
preparacién y habilidad de los colaboradores.

Los sistermas de capacitacion méas empleados en empresas de telemarketing son:

1. Capacitacion individual.

Es la que intenta proporcionar en forma personalizada. los conocimientos. experiencias y

habilidades que son necesarios para desempefar mejor sus actividades.

2. Capacitacion externa.

Debido a las limitaciones que una empresa puede tener. se piensa que no es
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autosuficiente en ocasiones y que requiere de otras instituciones para responder a sus
necesidades. Esta capacitacién puede ser en un centro establecido con el propdsito de

brindar instructores especializados en el sector.

Cuando una empresa decide implantar un sisterma de telemarketing debe contar
con un equipo de representantes telefénicos profesionales: los cuales se encargan de
marcar numeros telefénicos de los candidatos que aparecen en las bases de datos, con el
fin de identificar sus habitos de compra, necesidades y el potencial de compra de cada

cliente.

Es fundamental que el departamento de Recursos Humanos, en colaboracién con el
departamento de Mercaﬁotecnia imparta a los representantes telefdnicos un curso de
capacitacién que contenga una explicacion amplia y detallada de las caracteristicas del
producto o servicio, formas de entrega. o utilizacién del servicio segun sea el caso. forma y

tiempo de pago: en general, los beneficios que la empresa brinda.

Debe proporcionarse un guion telefénico {script) al que lodos los representantes
telefénicos deberan apegarse con el fin de dar uniformidad y seriedad a la informacién
que contiene el programa o campafia. Lo anterior esta ligado a la practica utilizando un tono

de voz agradable y pausado para que el cliente pueda entender el mensaje.

4.2 ELEMENTOS OUE CONFORMAN LA CAPACITACION EN TELEMARKETING

En muchos aspectos, la capacitacion de los representantes de telemarketing se

asemeja a la que recibe cualquier tipo de vendedor, Dado que el objeto de Iz mayoria de
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los contactos telefonicos es sustituir con ia mayor eficacia posible, la presencia fisica de un
vendedor, los principios son los mismos. Lo (nico que cambia es el medio; de una visita

personal al uso del teléfono.

Los elementos que forman parte de la capacitacién de los representantes telefonicos

son los siguientes: habilidades; actitud, aprendizaje y experiencia.
HABILIDADES.

Es el aspecio en el cual se concentra casi exclusivamente la mayoria de los
programas de capacitacion. Pero aunque es importante, no constituye el todo de la
capacitacion. Entre las habilidades que deben desarrollar ios representantes telefénicos

estan las siguientes:;
Saber escuchar

Es especialmente importante, pues el teléfono no permite ver el lenguaje corporal ni
ofras formas de comunicacion no verbales. Algunas de las claves concretas para aprender a

escuchar al trabajar como representante telefénico son:

+ Hablar lo necesario. El representante telefénico no podra aprender nada nueve sobre el

cliente si se concreta a hablar demasiado.

e Pensar como un cliente. Escuchar la conversacién desde el punto de vista del cliente,
tratando de imaginar lo que esta pensando y adelantarse a sus preguntas, antes de que

sean formuladas.
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» Preguntar. Solicitar aclaracicnes, bien sea porque no se comprende lo que el cliente ha
dicho o porque se desea comprender mas a fondo la opinidn, la situacidn o el punto de

vista del cliente.

» Concentrarse. Es dificil hablar personalmente con alguien que no estd prestando

atencion. Lo mismo sucede por teléfono, por ello la llamada puede verse limitada.

» Escuchar las ideas no las palabras. Tratar de descubrir la opinién o punto de vista en
las palabras del clienle, el operador no debe exagerar sus reacciones hacia ciertas

palabras o expresiones individuales.

¢ No discutir mental ni verbalmente, El concepto de vender es “ayudar al cliente a

comprar”, lo cual se anula si se discute con el cliente.

e Usar interjecciones. El cliente no puede leer el lenguaje corporal del representante
telefonico, por lo tanto se deben utilizar términos como  “si*, “ya veo". El cliente asi
sabra que se le estd escuchando y se sentird estimulado para proporcionar mas

informacidn.
Saber preguntar.
Es la clave para todo representante telefénico, pero ésta no es una habilidad

intuitiva, vy la mayoria de ellos debe adquirirla. Los representantes deben saber la

diferencia entre los dos tipos principales de preguntas:
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a) Preguntas cerradas. Son preguntas que tienen un ndmero limitado de respuestas (si,

no, etc.)

b) Preguntas abiertas. Son preguntas que exigen una respuesta mas larga y
descriptiva. Toda pregunta que empiece con una palabra como quién, qué, cuando,

donde, por gué o como. normalmente serd una pregunta abierta.

Cualidades de la voz y fonacién.

Estas se intensifican y se tornan mas importantes a través del teléfono. Por lo tanto
los representantes novatos necesitan capacitacién en aspectos basicos como rapidez del
habla y tono de la voz. Algunas de las actitudes importantes para proyectar la voz y la forma

de hablar del representante son:

¢ Sinceridad. Demostrar interés al cliente, asociando lo que se dice con el punto de vista
del él escuchando atentamente sus ideas y opiniones.

« Cordialidad. Mostrar simpatia e interés ya que la actitud del representante se transmite a
través del teléfono.

* Receptividad. El cliente no debe sentir que se estd leyendo un guibn o notas
preparadas. Se debe de entablar conversacion con el cliente.

» Confianza. El cliente confiard mas en el producto o servicio ofrecido si el representante,
a su vez, entiende claramente el producto y confia en él.

+ Cortesia. El representante telefonico nunca debe dar una mala impresidn, debe mostrar
siempre la cortesia que le serd necesaria para que sus llamadas futuras o las de su

comparifa sean bien recibidas.
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Otros campos relacionados con las técnicas de la voz y la fonacion, que deben
incluirse en todo programa de capacitacion son:
» Rapidez del habla. El representante telefonicc debe procurar amoldarse

aproximadamente a la rapidez del cliente

e Modulacion. Se debe modificar tanto la rapidez como el volumen de su voz

peribdicamente, a fin de destacar los puntos més importantes y romper la monotonia.
El manejo de objeciones.

Es una parte fundamental de toda situacion de venta. Los representantes de
telefénicos tienen menos experiencia que los representantes de ventas personales; los
primeros necesitan mas capacitacion en este campo para adquirir confianza y proyectarla a

través del teléfono.

El aprender a manejar las objeciones puede ser el arma que nos ayude a capturar
un cliente, una objecién ocurre cuando la persona se opone a la propuesta hecha. Cuando
el representante telefonico escuche una objecion, es importante que responda
inmediatamente. Si el cliente tiene alguna objecién y es ignorado, lo perderemos
seguramente. Para un manejo de objeciones es bueno tomar en cuenta los siguientes
puntos. '
» Conocer el producto. El tener conocimiento total del producto ayudara al representante

telefdnico a poder manejar abjeciones.
» Escuchar lo que dice el cliente.
¢ Dar siempre una respuesta inmediata

* Plantear ia respuesta en términos claros y positivos.
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* No proporcicnar informacion o conversaciones innecesarias.

Para tener éxito en el manejo de objeciones es necesario conocer anticipadamente
los posibles clientes con los que tendra contacto el representante telefonico. La siguiente

tabla muestra los estilos posibles de clientes, asi como algunas sugerencias para tratarlos.

TIPOS DE CLIENTES

i TR 1] AEGINNTE TPRAT VLG ¢ IR NCER TIVETL B

R OOl : ' RNEA) [ (g ARV ) AN J

@ Escucharlo. ¢ Perder el control.

@ Preguntar que le ocurre, % Discutir con él.

@ Mostrar interés. @ Contestarle de inmediato.
N ERESIUON . @ Resumir lo que expres6 para |® Enojarse.

que constate que se le|% lgnorarlo

comprendid. i Hablarle con voz baja y
| @ Dar respuesta con voz| pausada.

audible y segura.
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& Centrarse en el servicio.

@ Escucharlo sin seguirle la
conversacion.

® Ser cortés y hacer preguntas
relacionadas con el SErvicio,

EHE S TR 60) © Al término de la lamada
.despedirse con” énergia” ¥
amabilidad  centrando  la

atencién en otro producto o

--servicio.

@ Platicar con él y tenerlo de
“planta” en la linca.
@ Dejar  de

procedimientos.

atender los

} # Centrarse en el servicio

© No seguirle la conversacién.

& Ser cortes y hacer preguntas

NSO relacionadas con el servicio.

@ Despedirse con energia y
amabilidad

4 & No festejarle.

i Perder la seriedad en el
trabajo, tiempo y atencién a

otros clientes.

@ Atenderlo con actitud ¥y

ORI

aptitud de servicio

@ Ninguna, solo dominar ¢l

puesto y ser excelente.
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ACTITUD

La actitud y la perspectiva son componentes vitales del éxito, la productividad vy la
satisfaccion en el trabajo. Los representantes telefénicos que tienen una buena actitud

seran mas eficientes, disfrutardn mas su trabajo y se sentiran mas satisfechos.

Estos son algunos de los ingredientes de la actitud que pueden incorporarse en un

programa de capacitacion:

e Ayudar a los capacitados a comprender la funcién del telemarketing. Ellos
deben entender la manera como el telemarketing complementa el esfuerzo de las
ventas personales y por qué, si se perciben a si mismos como personas especializadas,
y no simplemente como sustitulos de segunda clase, su actitud y su rendimiento seran

otros, deben conocer el concepto global de su funcidn.

+ Tratarlos como profesionales. De ellos se espera que actuen como profesionales, y
esto comienza desde su propia actitud. Se deben compartir con ellos informacion, metas
y objetivos; se tiene que responder abiertamente a sus preguntas y proporcionarles

las herramientas gue necesitan para cumplir su labor.

» Llevar cuenta de los resultados y logros. nadie le gusta trabajar en el vacio. Se deben
registrar los resultados y el progreso en una forma visible. Esto le ayudara a los

representantes a saber que su trabajo es importante y cuenta.

¢ Proporcionar retroalimentacion, Un trabajo bien hecho merece un comentario del

supervisor. Dado que sera necesario hacer comentarios cuando el rendimiento no sea el
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deseado, no olvidando también alabar un buen trabajo. Un buen rendimiento debe

generar retroalimentacién positiva.

= Tratar de mantener una atmdsfera positiva y un ambiente de entusiasmo en las
oficinas de telamarketing. Cualquier ambiente se contagia, esta reaccion es mayor si

viene desde los niveles jerarquicos altos.

+ Tratar de manegjar positivamente los problemas y las dificultades. De oftra
fnanera. la actitud positiva sera tan solo una farsa y desaparecera tan pronte como
surja inevitablemente el primer obstaculo. Se tiene que ayudar a los representantes a
comprender que los problemas son parte del trabajo y colaborar con ellos para que

puedan superarios.

APRENDIZAJE.

Se debe recordar el principio de gque “Las lecciones no se ensefian, se aprenden”.
En el contexto de la capacitacion, esto significa que se puede ensefiar a los representantes
todas fas ideas del mundo, pero hasta tanto ellos no las aprendan, no se habra logrado

nada, en términos generales se sabe que se aprende con la experiencia.

Sin embargo, el objetivo es lograr que esa experiencia se adquiera con el menor
riesgo. Traducido a la terminologia de telemarketing, esto significa que no hay que salir a
consequir experiencia directamente, quizas una mala experiencia, a expensas de un cliente
grande e importante. Las personas necesitan la oportunidad de fracasar en privado y tener
éxito en publico. Y ; como?, Utilizando primero la simulacion vy |a representacion de papeles,
y pasando a experimentar con clientes de prueba antes de ensayar con los clientes clave,
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El primer paso al trabajar con un guién debe ser repasado por medio de la actuacién
o la simulacién. Los representantes tienen que aprender primero las palabras y conocer el
desarrolio de la llamada y las secciones clave de los guiones. Después pueden empezar a
trabajar con los clientes menos importantes. Solo después de esas primeras llamadas,
que lodavia deben considerarse como parte del procesc de aprendizaje o
capacitacidn, podran comenzar a llamar a clientes importantes que formen parte del

programa,

Asi, se debe conceder tiempo a los representantes para aprender mediante
llamadas de préctica, antes de comenzar a trabajar directamente en el programa. Eslo

aumentara las probabilidades de éxito.
EXPERIENCIA.

No todo el mundo puede tener éxito con el teléfono. Se debe dar a los
representahtes toda la capacitacion posible, pero algunos de ellos sencillamente no
lograran naﬁa. Algunos no podran nunca deshacerse de un tono de voz acartonado, se
oir4n como si estuvieran leyendo un guién, aln cuando no sea asi. Otros sencillamente

nunca podran acostumbrarse al teléfono.
Eso esta bien. De hecho, es inevitable. Pero es necesario reconocerlo e incorporar

un punto de control en el programa de capacitacidén, es necesario buscar en ellos los

indicadores clave de su potencial de éxito;
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1. ¢Se escuchan bien?

Se deben supervisar y grabar todas las llamadas de fos representantes novatos,

esto ayudara a los representantes a identificar sus problemas y corregirios.

2. ¢Estan generando resultados?

Es fundamental que los representantes comprendan claramente cuales son los
objelivos que deben cumplir. Es necesario reconccer, no obstante, que algunas
personas que se ven y escuchan bien no producen resultados inmediatos, pero en poco

liempo existiran
3. ¢Cémo se sienten los representantes en relacion con el telemarketing?

Muchos representantes de telemarketing tienen mucha “madera”. Al conocer la
forma como se sienten respecto a su trabajo es posible juzgar si quienes producen

resultados tienen un potencial a largo plazo. St no disfrutan su trabajo se deben encontrar

los canales de comunicacién para hacerlo parlicipe del trabajo que desempefia,
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4.3 SISTEMA DE MONITOREO

La funcién de monitoreo corresponde al departamento de Control de Calidad, con el
objetivo de evaluar el desemperio del representante telefénico en cada llamada que
realiza. Las siguientes variables son un modelo para facilitar la evaluacion de Control de
Calidad.

VARIABLES DEL SISTEMA DE MONITOREO

@ sALUDO.

Se capta si el representante telefonico saludd al cliente diciendo “Buenos dias,
tardes o noches” seglin proceda.
Codigo 1. “Adecuado” = El representante telefonico saludé al cliente diciendo “Buencs dias,
tardes o noches segun proceda.

Cadigo 2. “Inadecuado” = El representante telefonico saludé de otra forma o no saludse,

?)AGRADECIMIENTO INICIAL.

En el caso de llamadas de entrada se capla si el representante telefonico agradece
la lamada del cliente.
Cédigo 1. “Adecuado” = El representante telefdnico agradece la llamada

Cédigo 2. “Inadecuado” = El representante telefonico omite agradecer la llamada.

?.'l IDENTIFICACION DEL REPRESENTANTE TELEFONICO.
Se capta si éste menciona su nombre y apellido.
Codigo 1. "Adecuado” = El representante telefonico menciona su nombre y apellido.

Cadigo 2. “Inadecuado” = El representante telefonico omite mencionar su nombre y apellido.



¢ \DENTIFICACION DE LA EMPRESA.

Se capta si el representante telefénico menciona a la empresa.
Codigo 1. “Adecuado” = El representante telefénico menciona el nombre de la empresa.
Codigo 2. “Inadecuado” = El representante telefénico omite el nombre de la empresa o bien

no lo menciona bien.

@ PERSONALIZACION.

Se capta si el representante telefonico menciona la caracteristica Sr., Sra., Srita., Dr.,
Lic., Ing., y el apellido del cliente, por lo menos al inicio y al final de la llamada.
Cbdigo 1. “Adecuado” = El representante telefdnico menciona la caracteristica y el apellido
del cliente, por lo menos al inicio y al final de Ia llamada, -0 bien los menciona un namero de
veces que se considera adecuado.
Cédigo 2. “inadecuado”™ = E! representante telefénico no menciona la caracleristica ni el
apellido del cliente, al menos al inicio y al final de la llamada, o no los menciona en ningun
momento en la Hlamada, o bien los menciona un namero de veces que se considera

inadecuado, por ejemplo: una sola vez 0 un nimero excesivo de veces,

@OFREC!MIENTO DE SERVICIOS.
Se capta si el representante telefénico ofrece los servicios .
Cddigo 1. "Adecuado” = El representante telefonico ofrece de manera complela y adecuada
los servicios.
Codigoe 2. “Inadecuado” = El representante telefc'm.ico no ofrece sus servicies o no los ofrece

de una manera completa .
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@ MANEJO DEL SCRIPT.

Se capta si el representante telefonico proporciont la informacién basica acerca del
producto o servicio de acuerdo con el “script” establecido.
Cédigo 1. "Adecuado” = El representante telefonico proporciond la informacién basica
acerca del producto o servicio.
Cédigo 2. “inadecuado” = El representante telefonico no proporciond la informacién basica

acerca del producto o servicio.

‘¢’ LABOR DE VENTA.

Se capta si el representante telefonico hace un buen ofrecimiento del producto,
aunado con el buen manejo de objeciones para llegar a un cierre en la venta.
Cadigo 1. * Adecuado” = La persona que realiza e! monitoreo considera si €l representante
telefonico hizo buena labor de venta.
Codigo 2. “ Inadecuado” = La persona encargada del monitoreo considera que el

representante telefnico no hizo una buena labor de venta.

Cadigo 3. “No aplica” = Por el tipo de llamada.

@ INDAGA DUDAS.

Se capta si el representante telefonico pregunto al cliente si tenia dudas acerca de la
informacion que le proporcion6.
Codige 1. “Adecuada” = El representante telefonico pregunté al cliente si tenia dudas de!
producto o servicio. |
Cadigo 2. “Inadecuada” = El representante telefénico no pregunté al cliente si tiene dudas

acerca del producto o servicio.
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?5 PERMISO PARA HACER ESPERAR Y AGRADECIMIENTO POR LA ESPERA.

En el caso de que el representante telefénico haya hecho esperar al cliente se capta
st solicitd su consentimento para mantenerio en espera y si agradecio por esperar en la
linea al volver a tomar la llamada.

Cédica 1. “Adecuado”™ = El representante telefénico pidid permiso al cliente para hacerle
esperar en la linea y agadecié la espera al volver a tomar la llamada en cada espera.
Cédigo 2. “Inadecuado” = El representante telefénico hizd esperar al cliente sin pedir su
consentimiento para ello y/o no agradecié por la espera al volver a tomar la llamada en
lodas las esperas o algunas veces.

Cadigo 3. “No aplica” = De acuerdo con la llamada.

% TIEMPO DE ESPERA.

Se capta si el representante telefonico hizo esperar al cliente y si esa aspera se
considera tolerable por la persona que realiza el monitoreo.
Caodigo 1. “Adecuada” = E! nimero de veces y el tiempo que hizo esperar el representante
telefonico se considerd razonable por la persona que realiza el monitoreo.
Cédigo 2. "Inadecuada” = El numero de veces y/o el tiempo que el representante telefénico
hizo esperar al cliente se considerd intolerable por la persona que realiza el monitoreo.

Cddigo 3. “No aplica” = De acuerdo al tipo de llamada

@ EMPATIZAR.

Se capta si el representante telefdnico comprende ta problematica del cfienle,'al
ponerse en el lugar de éste.
Cédigo 1. “Adecuado” = El representante telefénico comprende la problematica de! cliente y

se pone en su lugar .
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Codigo 2. “Inadecuado™ = El representante telefonico no comprende la problematica del
cliente y no se pone en su lugar.

Codigo 3. “No aplica” = De acuerdo al tipo de llamada.

@ CARACTERISTICAS DF LA VOZ.

7 Se capta si la persona que realiza el monitores considera adecuadas las
caracteristicas de la voz del representante telefénico
Codigo 1. “Adecuadas” = La voz del representante telefonico es modulada (no es muy
aguda, ni muy grave, ni tiene altibajos) y tiene un ritmo adecuado.
Cédigo 2. “Inadecuados” = La voz del representante telefénico no es modulada {es muy

aguda, muy grave o con altibajos) y/o tiene un ritmo monétono.

@ VELOCIDAD AL RABLAR.

Se capta si la velocidad del representante telefdnico al hablar se considera
adecuada.
Cddigo 1. “Adecuada” = El representante telefdnico habla con una velocidad moderada ylo
acorde con las caracteristicas del servicio que esta prestando.
Codigo 2. “Inadecuada” = El represente telefénico habla con una velocidad que no es
acorde con las caracteristicas del servicio que esta prestando, o bien, habla tan rapido que

dificulta entenderle o tan despacio que produce cansancio o desesperacion.

% DICCION.
Se capta si el representante telefénico pronuncia de manera adecuada las palabras;
si marca los acentos y las pausas necesarias de modo tal que el interlocutor comprenda lo

que esta diciendo.
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Cédigo 1. “Adecuada” = El representante telefénico no presenta dificultades para
entenderle.

Codigo 2. “Inadecuada” = El representante telefénico presenta dificultades para entenderle.

¢’ PRESION PARA TERMINAR LA LLAMADA.

Se capta si el representante telefénico presioné al cliente o lo apresuré para terminar
la llamada.
Cadigo 1." Adecuada” = El representante telefénico no ejercio presidn sobre el cliente o lo
apresuro para terminar fa llamada.
Cedigo 2. “Inadecuada” = El representante telefonico ejerci6 presion o apresurd al cliente

para erminar la llamada, o bien colgd antes que éste.

¢©© AGRADECIMIENTO.

Se capta si el represenante telefénico agradece la atencion del cliente al finalizar la
lamada, ademés de mencionar su nombre y apellido, asi como a la empresa.
Cédigo 1. “Adecuada” = El representante telefonico agradeci¢ la atencién de cliente.

Cddigo 2. “Inadecuado” = El represenante telefénico no agradecid la atencién de cliente.

¥’ DESPEDIDA.

Se capta si el representante telefonico se despide diciendo “Buenos dias, tardes o
noches” segun proceda,
Cadigo 1. “Adecuado” = El representante telefonico se despidic diciende buenos dias tarde
0 noches segun proceda.
Cédigo 2. “Inadecuado” = Ei representante telefonico se despidid de otra manera o no se

despidié.
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& COMPROMISO.

Se capta si el representante telefdnico en realidad esta compromeido con la empresa
(se pone la camiseta).
Codigo 1. "Adecuado” = El representante telefénico demuestra su interés por la empresa.

Cédigo 2. “Inadecuado” = El representante telefonico no manifiestta interés.

((5 SATISFACCION CON EL SERVICIO DEL CPERADOR.

Se capta la satisfaccién de la persona que realizé el monitoreo con el desempefio del
representante telefénico.
Codigo 1. “Saisfecho” = La perscna que realiza el morjitoreo' estd saisfecha con el
desempefio de! representante telefénico.
Cadigo 2. “Insatisfecho” = La persona que realiza el monitoreo no estuvo satisfecha con el

desempefio del operador telefonico.
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Califica la llamada de acuerdo a las variables del sistema de monitoreo, marcando con una

“X" el cbdigo adecuado.

1. SALUDO
Cédigo 1. Adecuado.
Cédigo 2. Inadecuado

2. AGRADECIMIENTO INICIAL
Codigo 1. Adecuado
Codigo 2. Inadecuado

3. IDENTIFICACION DEL REP.
TELEFONICO

Caodigo 1. Adecuado
Cédigo 2. Inadecuado

4. IDENTIFICACION DE LA
EMPRESA

Cadigo 1. Adecuado

Cddigo 2. Inadecuado

5. PERSONALIZACION
Cadigo 1. Adecuado
Cédigo 2. Inadecuado

6: OFRECIMIENTO DE
SERVICIOS

Cobdigo 1. Adecuado

Codigo 2. Inadecuado

7. MANEJO DEL SCRIPT
Cédigo 1. Adecuado
Cadigo 2. Inadecuado

8. LABOR DE VENTA
Cédigo 1. Adecuado
Coédigo 2. Inadecuado
Codigo 3. No aplica

9. INDAGA DUDAS
Codigo 1. Adecuado
Codigo 2. Inadecuado

10. PERMISO PARA HACER
ESPERAR Y
AGRADECIMIENTO

Cédigo 1. Adecuado.

Codige 2. Inadecuado

Codigo 3. No aplica

SISTEMA DE MONITOREQ
(EVALUACION)
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11. TIEMPO DE ESPERA
Codigo 1. Adecuado
Cddigo . Inadecuado
Codigo 3. No aplica

12. EMPATIZAR
Cadigo 1. Adecuado
Cédigo 2. Inadecuado

13. CARACTERISTICAS DE LA
voz

Cddigo 1. Adecuado

Cudigo 2. inadecuado

14, VELOCIDAD AL HABLAR
Codigo 1. Adecuado
Cédigo 2. Inadecuado

15. DICCION
Cédigo 1. Adecuado.
Codigo 2. Inadecuado

16. PRESION PARA TERMINAR
LA LLAMADA

Codigo 1. Adecuado

Cédigo 2. Inadecuado

17. AGRADECIMIENTO
Céodigo 1. Adecuado
Cédigo 2. Inadecuado

18. DESPEDIDA
Cobdigo 1. Adecuado
Caodigo 2. Inadecuado

19. COMPROMISO
Codigo 1. Adecuado
Cadigo 2. Inadecuado

20. SATISFACCION CON EL
SERVICIO DEL OPERADOR

Cédigo 1. Adecuado.
Cédigo 2. Inadecuado

PUNTUACION TOTAL




CONCLUSION

Los procesos de capacitacién de recursos humanos son fendmenos altamente
complejos a los cuales, lamentablemente se les trata con desprecio v se les considera

gasto, mas que inversioén.

En nuestro pals toda empresa esta “preocupada” por la capacitacion del personal, en
la aciualidad, muchas de ellas no capacitan a su personal, o si lo hacen, solamente tratan
de cubrir requisitos legales. La queja etema es “no hay presupuesto”, “para qué capacito si

después se van a ir”, “el personal es flojo y no ponen atencion”.

La capacitacion debe ser tomada en serio, debe ser tratada con un enfoque
sistémico, para considerar todas las posibilidades que permitan la efectividad en su

planeacidn, operacién y control.

Dentro del telemarketing es indispensable resaltar todos los elementos mencionados
en el presente trabajo de seminario para capacitar a un representante telefénico, ya que no
es suficiente que tenga los conocirmientos requeridos sobre el producto ylo servicio a

ofrecer, sino también esa actitud necesaria para empatizar con el cliente via telefénica.

Casi con seguridad sucede que las personas menos esperadas logran éxito con el
telemarketing. Algunos de los individuos menos probables, juzgando por las normas de
aspecto y aptitud aparente para las ventas, resultan ser verdaderos genios para las ventas
lelefénicas. Es posible que el teléfono brinde la barrera que la persona timida necesita para

vencer su falta de seguridad en si misma. Quizas el teléfono proporciona el tipo de
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escenario que hace brotar al actor latente en algunas personas. Tal vez la ausencia de un
contacto direclo sea el desafio que algunos necesitan, Es dificil saberlo. Pero se debe
mantener una actitud abierta para descubrir vendedores estrella donde nunca se hubiese
esperado. Cabe recordar que en el telemarketing 1o que cuenta es la habilidad de la

persona para proyectar su personalidad a través del teléfono.

Por fortuna, esta laber no es tan dificil como se podria pensar. Una llamada de
Telemarketing representa un contacto muy bien dirigido y controlado; tiene un propéslto
bien definido y planeado, y la orientacidn y el desarrollo de la llamada son controlados en
gran medida por el representante telefénico. Eso significa que las cuestlones técnicas que
surjan son altamente previsibles y normalmente caeran dentre de un rango limitado. Una
flamada cuyo objeto es dar a conocer un nuevo producto por ejemplo, no exigira que el
representante responda a preguntas relacionadas con la linea de productos ya
existente. Las.preguntas se concentraran Gnicamente en el producto nuevo: pero también
se hace necesario que el representante tenga conocimiento de los demas productos si la

campania lo requiere.
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