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CBJETIVO GENERAL

1
1

Conocer y analizar as habitdedes gerencales para liderear un equipo de tracaio a

ravés de la caldad, para el mejoramiento def senvicio al chente en un tefemarketing

CBIETIVCS PARTICULARES:

I

Conocear las caracteristicas gue necesita un buen lider para estar & la altura de sus tarea

Lograr &l mejoramiento det servicio olargado por los operadores de un telemarketing
en base a ia calidad y direcaidn acecuada.

Descrbir l2 funcidon del iderazge, calidad y servicio definiendo sus componentes

Formar, conducrr v evaluar el desarrclio y desempenio de un equipo de trabajo
mediante |as herrarmentas necesaras para e gerente

Mejorar las relaciones interpersonales creando ast un ambiente Grganizacional sanc.



INTRODUCCION

Fl tema que Tatara el presenie Uabajo escrio de semmarno serd la importancia gue
tene el ywderazgo en la direcaidn de empresas de servicio af ckente y en realidad en
cuglguier empresa como molor mpuisor de ia organizacion, levando el tema de lo general
a o partcutar, partremos de ios fundamenios basicos de la adminisracion generat a la
adminstacdn de recursos humanas en ef primer capitulo para ver fa imgortanca del factor

hNumano en una organizacon y todo o gue implca en eila

En e sequndo capltufo se desarofird ampiamente e tema Jel iderazgo,
recenciende & imporenca de este para lograr el optimo desempefio de los subordinados
nacia las metas de i3 organizacion, ncentvando y motvando al factor numana, se nablara
de las distintas teorias y estios de hderazgo de acuerdo a cada aulor, mencicnaramos |as
caracteristicas, habiidades v capacidades que debe tener y desarrollar & gerente de toda

organzacian para ejercer un iderazgo efectivo

En el tercer capftulo se hablard de la calidad, su objetve y de la necesidad de
mejoras continuas para el exito empresanal, del senicio se mencionaran sus caracteristicas,
sy finalidad v la importancia de las empresas gue prestan este mismo, el elemarketing nos
mostrard que en la dlima década ha tomado un auge sumamente mporiante para
aquellas empresas que lo empleen, de los dlientes sabremos gulenes san, sus necesidades
y expecetvas, de la calidad en el semico aprenderemos gue nos permiie terner verntaas
compentvas en e mercado. Conoceremas cuales son 10s pascs para lograr ia caidad en el

servicio & Clente y sabremas la impaortance de la cuitira de seridic &n la grganizacion

Enalmenie en el ¢aditulo cuatro se presentara el planteamienta de!l problema en
Dase a un ciagnostco actual de ia empresa Gue nos llevd a desarrohar €stos temas dandao
‘os antecadentas de lz empresa, Y una propuesta de ias habilidades que debera reunir un
lider efectva en la direccon ae los servicios af clente y congccer k&S areas de mejora para el
logra ce la caiidad en servicio al dente de un telemarketing.
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CAPITULO 1. LA ADMIMISTRACION Y LOS RECURSOS HUMANQOS

11 ADMINISTRACION

111 CONCEPTO DE EMPRESA Y ADMINISTRACION

La Admnstracon estd relacionada con dwversos recursos o nsumos de fa
rgarzacion hombres, dinero, métodos, matenales, maguinara, 1o son ambien g terra, e

rabajo, capital, edificios y equipo

Adminstracion: “Genca socal, téonica y/o arte gue persigue [ sausfaccion de los
chetvos Institucionales, industriaies U organizaconales a traveés de un mecanismo de
operacan  (estructura organizativa) por medio del esfuerzo humarno cooramado (Proceso

Adrinistratve)” |

L& empresa se Ntegra Dor recursos humanos, matenales y écnccs y se vaie de le
administracion para fograr sus obetvos, ya gue esta es la cencia gue le siive de elemento
motor

Empresa Es la Lnidad econdmicosocal en la que el capiial, el rabajo v Iz direccion
(Y] QY

se coordman para lograr Una produccon gue responda & Ios requenmientos del medio

numano en ef que 12 propia ermpresa actid’ 2

" Jose Artorio Fernandez Arena, "Bl Praceso Admmustratve”, Edit Limusa, México, 1989, Pag 5
“lbdem p 6
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112 BRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

Principics Generaies de la Administracion

A partr dal supuesto de gue ios prnapios No son absotutos sinc flexbies y que
pueden utlizarse aln en condiciones especiates y cambiantes, Fayo! enumero 14 pnnapios
basados ern suU experendia y se pueden resumir COmao sigue.

| Dwnision del trabajo’ Promueve la eficienca, ya que permite gue un membre de ia
organizacion trabaje en un area hmitada, reduciendo el alcance de su rabajo © puesto, 1o
cual permite que todo tpo de rabajo sea realzado de una manera mas eficente, con
mayor expenencia y destreza ya que se esta famiianzando con las tareas

7. Autondad y responsabiidad: Estan relzcionadas, se concibe la autondad como una
combinadion de la autondad personal, v a2 autondad ofical dervada de la poscion del
aaministrador.

3 Dssciphna. Bs el respeto por los acuerdes gue tenen como fin lograr obedenca,
aphcacion, energia, y se requiere Contar con buenos supencres en todos los niveles.

4. Unidad de mando. Un subordinado acepla drdenes sdlo de un superior. St se violara el
prncipio de fa unidad de mando, se le restaria fuerze a la autondad, lesionandose 12
disciphna, afectando el orden y amenazando la estabiidad,

5. Unidad de direccion Cada grupo ae actvidades con el mismo objetvo debe fener un
arector y un plan, se refere 2 la arganizacidn del © cuerpo directive’™

6. Subordinacidn del interés individuat al interés general: £ la funcion de 2 admernisiracion,
conGiliar estos infereses en Ios Cases gue Naya discrepancias.

7. Remuneracion: Debe ser justa y propiciar la méxma sausfaccion posible para los
trabajadares v el empresano. Deberan emplearse diferentes sistemas de remuneracion por
Lempo, destajo. pnmas, partcipacidn de uthdades y demas procedimientos para encontrar
la mejor forma de pago
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8 Descentraiizacion. Debera exstr un punto central dentro de le organizacién gue ejercite
contral dreccional de todas las partes. En las organizaciones mas grandes se reguiere #go
e descentraizacion, esta impiica que certas decisiones se delegan a niveles mas Dajos. Las

rcunstancias mdmduales determmaran ef grado que dé los meores resultados finales

9. Jerarquia de autondad: Se reflere a una “ cadena de autondad”, Iz cual va desde el rango
més alto hasta el mas bae, pero se podrd modificar cuando sea necesanos Dicha cadena
describe el fiyo de autendad, sin embargo, en muchcs Casos se puede dar una CCION Mas

rapida cuando existe una comunicacién directa de fos funcionanos de ios mveles infenores

10, Orden: Se anide en orden matenal y oraen sccial, y sigue el adagio de ™ un fugar para
cada cosa y cada cosa en su lugar’, en esencia este es et principio de Qrganizacion en 1a

distnoucion de cosas y persona

{1 Equidad: La amabifidad y ia justiciz de parte de los administradores provocaran lealtad y
respeto de fos empleados.

12, Estabitdad en el empleo: Los peligros y costos que significan fos frecuentes cambios de
personal, se e considera como 12 causa y efecto de una mala adminisiracion La eficiencia

se nabra de promover mediante una fuerza de trabajo estable

13 inicativar Es la creacion y eecucion de un plan, es una de las mayores satisfacaiones de

un homaore, DOT 1o que se deberd permitr a ios empleados utibzar sus miciatvas.

14 Espintu de grupo: La organizacion habra de funconar como equipo y todo miembro
del equipo debera realizar su mejor esfuerzo oara aicanzar las metas en las organizacones
con & fin de alcanzar una buena labor de equipa mediante UNz buena comunicacian, ya

que cuando se tiene comunicacion exste fuerza




CAPHLG L LA ADMINISTRACION ¥ LOS RECURSOS HINANGS

113 S PROCESO ADMINISTRATIVO

£ proceso admunistralive €5 una herramienia basica para el Admunistrador de
empresas o drector empresanal, que Consisie en @ prevision, planeacion, organizacion,

arecadn, NeQracion y conirol de los recursas empieados para el logro de 10s COjetves.

Medante este proceso la empresa coording ios diversas recursos con fa finaldad de

crear eficazmenie algun Producto O senvicio

Sequin Agustin Reyes Ponce consta de 1as siguientes efapas’

Prevision Es ef elemento ge la admmistracion en la cual, con bases en las condiciones
futuras en las que una smpresa habra de  encontrarse, reveladas por una inveshgaaon
técrica, se determingn los prncpales cursos de acadn Que Nos permiiran reakzar los
objetvos de esa misma empresa. £5 la anticipacion de acontecimientos y stuaciones futuras,

e la mente humana es capaz de reaizar v sin la cuai seria imposible hacer planes.
G b4

Planeacion. Fuz con precisidn o que habra de hacerse, consiste en fijar ef Curso concreto
de acoon gue ha de seguirse, estableciende fos prncpios gue habrd de cnentarlo, &
secuenca ge operaciones para reafizario y las deferminaciones de Hempos y ndmeras

necesanas Para su reghzacion.

Organizacion: €5 la estructuracion @onca de las relaciones que debe existir entre jas
furciones, mveles y actvidades de 1os elementos matenaies y humanos de un organismo

socay con et fin de lograr su méaxima eficiencia dentro de los planes y oDjetvos sefalados
integracion 5 obtener y articuiar los elementos matenales, humancs y ecnicos gue i3

organizacon y la planeacdn sefalan como necesaros para el adecuado funcionamiento

de un Orgarsmnoc socal
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.

Direcaibn’ Es el elemento de la adminisiracion en el que se logra la realizacon efectve de
tode lo planeado, por medio de la autoridad del adminstrador, gercida @ Dase de
decisiones, ya sea tomadas drectamente o delegando dicha autondad, y se vigla

simultaneamenie que se cumplan en la forma adecuada todas las rdenes emitidds

Control Fs |2 medicidn de los resuilados actuales v pasados, en relacion con los esperados,

ya sea totz! o parcaimente, con el fin ge corregir, mejorar y formuiar nuevos pianes

1.14 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Lina vez que se ha previsio y planeado en base a los objetvos de fa empresa, se
procede a arganizar, es decr,  estructurar las funciones niveles y actividades de 1os
glementos humanos, matenales y tecnicos de dna empresa, esto s representa

graficamente a través de Un organigrama que Nas Serara para .

La division de funciones

Y Y

LOS Niveles jerarguicos
Las lineas de auondad y ae responsabiidad

Las canales formales de comunicacon

LA A Y

La nawraleza neal o staff det departamento

v/

Los Jefes de cada grupo de empleados, obreros, ¢

v

Las refaciones que exisien entre los diferentes puestes Ge fa empresa

v de cada deparamento ¢ Seccion

Cuando fa organizacon estd termmada, solo resta integrar, dingir y controlar todo 10s

FECUrs0s humanos, matenales y 1ecnicos para completar ef proceso adminstrativo,
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Organigrama General de una Empresd
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115 OBJETWOS ORGANIZACIONALES

Los objetvos de le administracion se pueden enmarcar en 3 prinGipales y sor:

Otyetve de servicio DNGAC 8 10s CONSUmicones y usuaros y se encarga de satsfacer sus

necesidades con los prodUctos 0 senicios que brinda la empresa

Qbretvo social Dingdo & los colzboradores de 12 organizacon dandoles  duen rato
econdmico y motvaconal. Al gobrerno, mediante el cumplmiento del pago de sus
mpuestos para permitir la reghizacion de las actvidades gqupbernamentales, asi como 2 13

comunidad como miembros de fa localdad
Objerve econdmico. Dngidc hacia 10 iersionisias. Jcreedores y empress, mediante &

paqgo de dividendos razonables, iquidacion de Intereses y reinversion properaonal de las

utiidades que garanticen ef buen crecimiento de fa empresa, respecivaments
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12 ADMINISTRACION DE LOS RECURSQGS HUMANOS

12 1 CONCEPTO DE ADMINISTRACKON DE RECURSOS HUMANOS

Cuando se trata de definr la disophng v practica de la Administracién de Personal,
se encueniran vanas compiicaciones de semantica y defimadn, muchacs de ellas se deben a
2 dficuitad de dferencar la direcoon y adminstracion generaies de i administracion y
direccion de personal.

La Administracién de Personal es una subdrea de la Administracion General. El
wérmiro personat se refiere a las actvidades humanas de la adminisiracion General, es dedr,

la Adrministracion ge Perscnal se relaciona basicamente con la fuerza de trabajo “perscnas’”.

$ 2.7 IMPORTANCIA DE LOS RECURSOS HUMANQOS

las organizaciones pOseen un clementc comdn todas estan niegradas por
personas, estas son las gque flevan a cabo los avances, 105 1ogros y os errores de sus
organizaciones, pOr eso constituyen el recurso mas preciado de las organizaciones, ya que
s alguna contara con CUantosas capizles, equipos modermas e instalacicnes impecables
DEro carediera de un CONpNio de Qersonas, O estumeran mal drgicas, con escasoé
alcentes, con minma moivacién para desempenar sus funciones, el éxto seriz impositie,
por elo e compromiso y desafio del administrador de recurscs humanos resulta
especiaimente serio y vita! su papel

Las grganizaciones mejoran medianie ef uso eficaz y eficiente de sus recursos, un

LUsO sngs eficar sgrifica lograr 12 produccion de 1os Dienes ¥ servicios adecuados, de mancra
que sean aceptables para la soiedad
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Un wso mas eficente implica que una orgarnizacien debe utihzar la cantdad minma
de recursos necesana para la produccicn de sus Drenes y senicios ambos factores
conducran a rmejores niveles de proauctividad. Mediante fos avances en productivdad 1os
admmistradores pueden reducr costos, eviiar et dispendio de reclursos escasos y aumentar
las uhldades A su vez, un nvel més aito de utiidades permie gue i@ organtZzacion

proparcone mejores niveles salarales, asi como condiciones laborates de més afta calidad

Administracion de Personal” La administracion de Fersonal se refiere ada planeacion
de los recursas humanos, &l reciutarmiento, selecaian, desarrollo, direcacn y colocacion de

l0s recursos FIUManas en as organizaciones ’

Los recursos humancs de una orgenizacion constan de todas las personas, sin
mportar sus funciones, gue estén ccupados en cugiquiera de las actvidades de B

organizacon, desde un hospital, una manufacturera, un cub, Un SNdiCato o una iglesia.

1 2.3 OBIETWVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

£ oheivo de la adminstracon de recursos humanos es ef mejoramiento del
desemperio v de las aportaciones del personal & g organzacdn, en el marco de una
actvidad éncz y socaimente resporsabie Este chetvo gula ef estudio de la admimistracion

de recursos humanos, famada tamben administracion de personal.

Ei estudic de le adnunistracion de 1os recurscs humanos describe as accanes que

pueden y deben llevar 2 cabo los administradores de esta area

S WWfkarn Werther Jir “Adrmirsstracion de Personal y Recursos Humanos™ Edit McGraw Hifl Méx, 1996 P10
g
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Los opjetvos fundamentales de le adminisiracion de recursos humanos de acuerdo
a William Werther son

Objetvos soclales. La conrbucion de la administrac:én de recursos humanaos & la soedad

se basa en prncpios elicos y soCialments 'esponsaies

Objetivos corporativos Ef administrador de recurses humanos  debe reconocer que su
achvidad no es un N en s mismo, s solamente un NStrumMento para que la organzacicn

logre sus meias fundamentales.

Ohjetivos funcionales Mantener ia contribuadn de fos recursos humanos en un nivel
adecuado a las necesidades de la compania es otro de ios obetvos fundamentales de 13

adminstracion de 0s recursas humanos.
Objetivos personales Lz administracion de 10s recursos humanos es un poderoso medio

para permitir 2 cada negrante lograr sus objelivos personales en la medida en que son
compatiles v comadan con ios de fa organizacion

16
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Relac:on entre las actividades y los objetivas en la administracion de Recursos Humanos.

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

ACTIVIDADES DE APCYO

Objetivos sociales

Cumphmiento de las leyes

7 Servcio que presta fa organizacion

3 Relacones obrero — patronales
Objelvos Corporatvos 4 Planeacion de los recursos humanaos

5 Relaciones ndustnales

& Seleccidn de personal

7 Capactacdn y desarrolio

8 Evaluacon

9 Ubicacion

10 Valuacion
Objetivos funcionzles I Valuaaon incial

2. Ubicacion

3 Evatuacion del desempeno
Objetivos personales I Capacitacon y desarrolio

2. Bvaluacién

3 Ubicacion

. 4. Compensacion
5 Valuacon

Cuzdro 11

Marn B Werther Jr “Admrnistracion de Persanaly Recurses Humanos™, Ed Mc Graw Hill, Mexico, 1996 0 14
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124 ACTIVIDADES DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Son las acoiones gue se emprenden para proporconar Y mantener una fuerza
lacoral adecuada a la orgamzacion flevando a cabo funccnes especificas cada
aepartamento de personal Los departamentos de mayores dimensiones por lo general

abarcan todas tas achvidacies descrizas 2 contnuacion.”

Planeacion Preve las necesidades futuras de personal, dencminada planeacidn de recurses
Humanoes Sabendo ias necesdades futlras de |z empresa, s& procede al rechuiamiento
pare obtener el personal ddneo para cubnr vacantes, mediante la selecadn de las personas
que se contrataran: de acuerde al perfil soicrtado

Desarrclio. El contratado desconocerd 1os aspectos y funcones basicas det puesto, por lo
que requiere de maducaon y adestramiento al puesto, asi como desarrollo para satisfacer
SUS ASIECIONES de oragresa También se fievan a cabo actvdades de camio, ubicacion,

ransferencia y promocion, asi como de jublacidn v separacion

Evaluacton. Con el fin de conocer el desemperio de cada persona se procede 2 su
evaluaccn 2 cualndica la contnbucion y conflabiiidad de sus actvidades.

Compensacton La aportac:dn que hacen ios empleados produce una compensacion, que
asume (2 forma de SUS/dos y Saianos, (resiaciones Iegares i Dresiaciones extralegaies, que ia
empresa puede decidr olorgarn, ademas la orgamizecion puede emplear wecmicas de

COMECAtIOnN ¥ 3sesond para mantener un nivet alto de desempeno y satisfaccion.

Control Se apican controles para evaluar i efectividad v garantizar la contnuidad del éxito

S Withiam Werther, Adrinstraaién de Personal y de Recursos Hurmanos”, Ed Mc Graw Hill, Méx 19960 10
12
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AREAS OUE INTEGRAN LA ADMINISTRACION DE - RECURSOS HUMANOS

M
L

Las subareas de la Adminisiracion de Personat son.

A Planeacion de los recursos humanos Es ef proceso para determinar 1as necesidades de
fuerza de trabajo v los medios para satisfacerias y levar a cabo los planes de una empresa
MpICa l@ Proyecaion y pronostico de las funcones actuaies det persona! hada el futuro,

tomanaose en cuenta factores ambientales externos como mnternos de la empresa

Este proceso smphica la determinacdn de las capacidades y ndmero de personas
que se necesitan, tambidn son impartanies 1 colocaaon y tempo de 13 fuerza de rabajo
Lz praneacdn de reciisos humanos implca tener el ntmero y 1po adecuado de perscnas
en los lugares correctos, en el tempo correcto, haciendo el tipo de trabagjo correcto, con ko

cua se obtendran los beneficios maximes, t2nio pare el irabajador Come para la empresa.

Comporentes de la PRH  Obetivos, planeacion de  la fuerza de trabajo,
vestigacdn de los recursos de humanos, prondstco de los recurscs humanos
orogramas ge accién y Comision de Iguales Oportunidades de Empleo (EEOC) Dichos
compaonentes iIncluyen

8. Integracdn y Vaiuacton Iegracion se refiere a integrar un eguigo de trabap.
responsabie de lograr 1os obietvos de la empresa, se reflere al empied de todo e personal
Lz valuaaidn esta relacionada con et desemnerio del trabajo actual y situaciones de “aquiy

ahora © Consta de 2 acbwdades princpaies.

v Solecccn ¥ CoRCACOT Se BSCOgen @ Cerfas PErsonas entre varias se les readzan
pruepas a fin de venficar el potencial del empieaqo, se le hacen entrevistas, examenas
Fscos se consuiten sus referencas, y una vez selecconado se colocz en e lugar y

ouesto adecuzdo

13
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CAPITUHLO B 1LIDERAZGO

21 EL LIDERAZGO

211 CONCEPTC DE UDERAZGO

El hderazgo en organzaciones formales es altamenie interdependente con fa
administracion ge personat.

Licierazgo® "Es Un proceso admunistrativo gue implca la direcaidn de los asuntos y acciones
ge otros, es Un proceso de comportamento desarroilado por los jefes, fos cuales son seres

numanos gue guian los estuerzos de otros seres Aumanos.”®

Liderazgo "Fs el arte de influr en las personas para que se esfuercen con buena dISposICIOnN
v entusiastamente Naca |a consecucion Ge melas grupaies. En teorfa las personas deben

7
7

sentirse alentadas”
“Cormas en gue se le hama alider

e Drector Proviene cel latin Regerey dirjerey quiere decr el encargado de ia direcaon
o Gerente B que dinge unzg socedad © empresa

o Supervisor Se refiere a aquelia persona que revisa 1os trabajos

e Lider Proviene del sgon {eadery del ingiés To Lead gue significa guiar o dingrr” ¢

* Ancrew F Sikuie, “Admiristracion de Recursos Humanos en Empresas”, Eat uimusa, Mexico. 1982, p 141
" Harol Koontz, Henz Wehrie, Adrinistracion, Edit Mc Graw- Hil, Mexco, 1990 p 496

% Drccionarios Larousse lustrado, 1990, pags 363, 501 627 y 967
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£l lider es por tanto el disparador de g acivdad en oS equipcs de trabaje, ef
eficente desemperio de éste fomeniard ef crecrmiento personz! y profesional de los
nlegrantes del equUip0

Z 12 TEORAS DELLDERAZGO

Susten vanias Teorias de lderazgo las cuales conducen & clases diferentes de

conducta de derazgo y a prachcas y poliicas de personal bastante distntas

*Suposiciones basicas de 1a Teorla X

(Tradicronalsta y/o SIstema aulontarg Lkert-MoGregor]

B ser humeno promedic ene una aversion inherente & trabajo y lo evitara st puede.

2 Debidoa esta caracteristica humang de sentir aversidn por &l rabajo, la mayor parte de
ias perscnas deben ser obligadas, controledas, dingidas o amenazadas Con Casiigo para
hacer que inviertan un esfuerzo adecuado parz la consecucion de os abjetvos
organizacionales

3 O ser humano promeado prefiere ser diigido, desea ewitar la responsabilidad, vens

refatvamente poca ambicion, desea segundad ante todo

Supuestos
al “A las personas no les gusta trabaar
o} La gente rabaa solo por AnNero

¢} L& gente es irresponsable y carece de incatva
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Politicas

a) Hay gue dar a la gente tareas smpies y repetitivas
b} Hay que viglar de cerca y establecer controles estrechos
) Hay que establecer reglas y sistemas rutinaros”

Expectativas

n  Controiada estrechamente, la gente aicanzara 1os estandares fllados

La Teoria X, es supone gue 'as necesidades de menor importancia  dominan 2 1os
ndhadLios. Esta Teorfa es autdcrata y pesimista, va gue supone gue todos 1os trabajadores
necesitan mano durd en la consecucidn de sus tareas La direccian y control basada en esta
teorla puede provocar que @S personas nNo puedan satsfacer con su babaio, las
necesidades que para ellos son mportantes, provecando entre los trabajadores indoienciz,

2patla, renuencia @ aceplar responsabilidades y a demandar aumentos de sueldo excesivos.

Suposiciones de la Teoria Y:

[ Sisterna Parscipeive o de Recursos Humanos de Mc Gregor - Likert - Mues)

I Bl eercer esfuerzo fisico o mental en el irabas s tan natiral como Jdgar o descansar,
ya gue el traDajo es una fuente de sabsfacaon

7 congol externc y fa amenzza de casiige no son los Urnicos medics para obtener
esfuerzo para 10s Obetvas crganizacionales. Las personas ejerceran I autodirecadn y
autecontral 2 SENACO de oDietivos Con {os Gue estart comprometidos

3. Ef compromiss Con obetivos s una funcon de las recampensas asoCiadas con su fogro

4 £ ser numano promegio aprende en condicionas apropiadas no soio & aceptar sino &

buscar responsadilidaaes

° Arias Ganciz, Fernando. “Adrminstracon de Recursos Humanos™, Eat Trillas, 1991, p 126
i8
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5 Le capacdad de desanclar la imaginacion, el ingenio yia capacdad Creacora para
resolver probiemas de la empresa es amplia
En condiciones actuales dela vida industral, no se uilizan todas ias potencialidades del

ser humano

Supuestos.

2} “La gente tiene niciativa y es responsable

o) Quiiere ayudar a lograr OBIETvOS que considera vakosos
) Es capaz de geratar autocontrol y autedirecaion

d) Posee mas habilidades de las gue emplea actualmente en su trabajo

Politicas:
a) Crear un ampente propicio para que 1os subordinados contribuyan con su potencial
D) Los subordinados deben paricpar en las decisiones

¢} &l jefe debe ampliar las areas de autocontrol y autodireccion de sus colaboradores.””
J ¥

Expectatives.
3 Mejorara la cahdad de gecsiones y actuaciones Ge 103 subordinados
= |osempleados daran su méximo esfuerzo para lograr los objetivos de la empresa

m Sy sahsfaccidn ra en aumento como consecuenca de su propa contnbucion

Lz Teoria Y, supcne que las necesdades de mayor mmporancsg domina 2 los
nadmducs. Esta teorfa es demdcrata vy partcipativa, ya gue toma en cuenta  las opiniones

de los demds vy da reconcamiento a las tareas bien hechas

¢ Anas Galcia, Fernando Op Cit, p 137
19
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e o

Suposiciones de la Teoria Z.

{Relaciones Humanas Strauss - Sayles -Miles)

Willam Cuchi- Tearia de la nueva concepadn del pape! gue debe tener et tider)
oap

1 "Las empresas deben parir de ia gefinicidn de su fllosofia organizacona

7 Crear un ambiente de conflanza plena, [anio entre 108 miembros iInternos  Como exernos
ala organizacon

3 Predominio de i@ cocperadidn sobre 12 competencia en el amoiente de rango Trabajo
en equipe y espintu de grupo

4. Sustentar (odo el quehacer organizacional en rabajos en grupo, t2rio para et analisis de
los proclemas, tante como para la toma de deasiones ¥ fa operacion diana.

5 Para ser congruentes con los valores anienores seded una estructura organizaconal
consistents e grupos autdncmas de trabaje, lamados drcuios de calidad.
£ personal trabaja de por vida en una empresa, 8 la que considera su propic negoio

7 Buscar que el personal no se especalice, Sino que pueda cubnr funciones diferentes, 1o
que hace a iravés de rotarto en diferentes puestos

8 Enfoque hafistico de la empresa, esdecr, la totakdad & traves de las interacaones
dinamicas

9 El ser humano es 1a base de la administracion

10. La gente quiers ser informada para saber ef porgué de las cosas -

Supuestos:

2] “Elser humano desea senfirse importanie

Bl inamduo quiere estar informado

cl Al ser humaneo e gusia pertenecer a grupas

d} B indvduo guiere que se le reConCZCan sus mentos

' Tavera Escobedo, Fco [ "Reflexiones para |z Administracion de Empresas™, IPN, Mexco, 1994.p6) y 62
20
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Paliticas.

a) Ensalzar por un buen trabajo

D) informar 2 ios empleados

) Lograr que la gente se sienta importante
d} Vender 1as deas

it 2

e) Explicar el porgue de las cosas’

Expectativas.
a  Produce méas el trabagdor satsfecho
= |05 raba@dores cooperan de buen grado

s Tendran menor resistencia a la avtondad

z

3 IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO EN LA ACTUALIDAD

“Ei Iiderazgo es la cuakidad o capacidad de un jefe que conduce o dirge, y es vital
para la supervivencla del negoclo o empresa. Cualquier empresa puede tener una
planeacon, organizacion y control adecuado, y no sobrevivir debido a una faita de
hderazgo adecuado.”"

La efectradad del iderazgo dentro de una ernpresa es inapreciable debdo a que su
caidad no se manifiesta mucno en 1os andliss de perdidas y ganancias © en ios balances de
cualauer empresa, es decrr, no es fécimente cuantficable, la cuakdad para amgrr es una
rare y muy schicitada cuaiidad que conduce directamente &l crecimiento de una empresa o
ar descenso  de esta La‘marcha exitosa de una arganizadién se debe en buen medidz a la
habidad de los lideres que la guian.

"2 Anas Gahcz Fernando Op Cit.p 128

2 pnarew Sikula, “Administracion de Recursos Humanaos en la Empresa’, Edit Limusa, Méx 1982, p 142y 43
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214 DOSENFOQUES AL ANALISIS DE LIDERAZGO

Enfoques de los rasgos  Los fideres se pueden identificar por determinados rasges que
ooseen, las prmeras feorias sosienian gque se heredaban, es decr, se ransmitian
genéticamente, esta se modificd v se concluyd gue 1os Tasgos tambien se pueden adquinr a
ravés de un proceso de aprendizaje y de la expenencia, pero no se pueden wdentficar
rasgos fisicos unversales

v Rasgos ficos L@ descnpadn de cs fideres actuantes y en patencia se hacla
hasandose en sus rasgos fsicos, se consideraban mportantes 10s rasgos de 1a
estruciura y CONstiucion de la persona, tates como estatura, peso, fuerza, postura,

eic.. pero no se puede wentficar a los fideres en funcidn de esias caraclerisiicas.

« Rasgos de i3 personaicad Nuevas tecrias acerca de l0s rasgos empezaron g
acentuar 1os rasgos pscoldgices y de la personaldad, y se dio enfasis a factores
tales como la honestidad, lealtad, ambicidn, iniciativa e inteligencia, sin existr
caracterisucas unversales de perscraiidad para ¢! fiderazgo, pero no es necesano

calficarios como indispensables en aito © bejo grade para la capacidad de dingr.

Enfoque de ias situactones. La conclusidn a la gue se liega en cuanto a las caracterisiicas es
que son IMpoantes en algunas arcunstancias, pero en oras no. Estas caracteristicas s

dentfica Andrew F Sikula como

| Caracteristcas del fider

Caracterisicas de ios seguidores

(SN

Caracterisicas de las tareas

Caracteristcas de la empresa

s

5. Caracteristcas del ambente externo

22
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Caracteristicas o cualidades del lider Este punio se considera como una age fas vanatiles
més impartantes para el liderazgo, en aigunas situaciones, los rasges mdvidugles, tanto
fisicos come de personaldad son mportantes para wenuficar la capacidad de amgir, en

olros €ases las caracteristicas de psicoidgicas y de personahidad pueden ser delermmantes

Dichas cualdades son segun la revista QUC en su articulo (que nos atrae de un
iider? San su persenalidad & imagen, sentido de responsabilidad, saber rabajar en equipe,
Lna comunicacion eficaz, resolucidn de  confiictos adecuadamente, cuando cuestionar ios
procesos, saber definir ODJetves, ser posinve, controfar emodiones y ser innovador. Segun
ia revista Alto Nivel son su personaidad, audaca, (alento, integndad, creatvidad,
COnCaIMmIento, visiin, expenencia, Inteligencia, actuatizacion, y ef saber asurnir retos

Las caracterfsticas indmadugles son imponantes en cualquer situacion, pero cada
smuacion es diferents por io gue las cuakdades que debe lener una persona para Jue
fenga eéxito en determinado amblente son diferentes @ las de otra en distnias
Crounstancas

Algunas de estas caracteristicas ias podemaos generalizar en 1as Siguientes:

> Aceplar su papel , es decr, geseos de dirigir a un equipe de trabajo.

v

Trabajar en equIPC, escuchar, entender,  aceptar deas de los integrantes, defegar
autondad y compartiy responsabiidad

Y

Persistenca para ellogro de meias y ohielivos.

Y

Adtoconfanza, mantener una postura firme respecio & sus CONVICCIONES

L4

Flexbitiaad, estar pendiente de 1os camios del entorno, de @t forme que § se

requiere Un cambio en su Comportamiento este ablerta y Gispuesto a mismo

L%

Visiin , capacidad de ver los problemas dentro de un contexto global y asi planear
las estrategias que e DerMRLran CUMDIT CON 0s OLRIvOS
» Concormentos acerca de ia organizacdn, la competenda, el producto 0 semvicio,

tecnologia, elc, 10 cual fe permitrd tomar decisiones de manera eficlente
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A%

Creatvidad, ester siempre en fa blsqueda de nuevas y mejores formas de cumplr

fos olyetivos.

W

Cabdad personal, valores inherentes al ser humano, [os cuales Crean confianza en ¢f

equpc ¥ & organzacion tzies como horvadez Justica, sencilies, pacenca y

enlusiasmo

» Don de mando, capacidzd que tene el lider de gercer sobre los subordinados ¢l
poder. ¢ sea, hacerse cbedecer

P Autondad, es el cardcter de representacion que tene una persong, ¢ sea, su

DOSICION jerarquica

Caracteristicas de fas tareas En algunas stuaciones el trabajo mismo s el gue determing
quien desempenara un cargo de jefe de acuerdo con determinada tereg o rabajo Las
tareas varian de acuerdo con los reguenmientos fisicos, mentales, capacidad administrativa,
enfre olros  Estas caracteristicas ae las tareas no solo determinan quién debe ser el jefe

aderuado sine gue dictan hasta cierto punto como se debe realizar dicha tarea.

Caracterisiicas de la organzacion La naturaleza de una empresa determmina qué estlo de
personas son les més adecuadas para un puesto de jefe dentro de dicha empresa, fa cual
puede iener un crienc administrative demasiado autontarnc o democratco de supemvIsion,
oor eso determinado Bpo de jefe puede raba@ar mejor en & Upo de empresa gue tenga
dgetermnado criteno adminisiratve, ademas de este crienc  existen ofros factores Como
fneidad, nabitos, costumbres, radiciones y estructuras  gue también determman las
caracteristices de la empresa, siendo estas mas importantes que 1as de un lider en una
sttuacion de hderazgo

Caracterfsticas del ambiente externo  Las caracterisucas del ambente externc Como
faciores poliicas, econGmicos, sociales y tecnalogicos, pueden nflur en una sitliacion de
Lderazgo. St una Mstitucion tene apuros financieros, con frecuenca prevalecen situaciones
y criteros de drection estnctos y relativamente autonianos
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“El iiderazgo es un sistema de relaciones entre factores y vanables @les como ias
caracteristcas def jefe. las de sus seguidores, de las tareas, las de la empresa y def medio
externo, ya que ef fiderazgo es una refacion entre personas, el lider y sus seguidores forman
nexcs v enlaces que entfican dicha reiacon, Lales relaciones se podrian dentificar como
autendad, poder, responsablidad y relaciones de obligacon, as relaciones mformeaies entre
lideres y seguidores impiican ConCeptos como vatores, puestcs, Normas, SentTHeNios, Moral,

actvidades e nteracciones ©

215 TiPCS DE LDERAZGO

La forma como se dinge ef lider respecto a un grupo se conoce como estio de
derazge y su clasificacion es 1a sigutente.

Liderazgo autocraltico. Es snonime de autoritano, implcan un alto grado de direcacn del
ider y parcopacion minma 0 nudla en fa planeacion y control por parte de ios
subordinados

Et mando autontana parte de ia dea de * yo estay bien, W estas mal” y que €l 1o
sabe fodo mepr gue sus dngidos, perc cuandc no saben mponen su autongad para
evitar poner en lela de Juicio sus conocmientos La relacién con Ios colaboradores es buend

solo cuando estos a su vez se consideran inferiores y que el jefe sabe mas que ellos.

Pasibies reacaones del grupo

= Sumision y resentimiento
s Aceptacdn minma de responsabiidad
s Irmahidad, 'o cuan provoca confictos

= AUsenksmo ocasionando poco rendimeento igooral

“# Andrew Sikula, “Administracion de Recursos Humanos enla empresa’, Bd Urmnusa, Méx, 1982, p 144y 157
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Liderazqgo burocrauco La conducta de lider se caracterza por un alto grado ce confianza
en izs reglas v los reglamentos y por el uso de los procedimentos 2 los que 1os ideres v 1S
subordingdos se someten

Lider democratico 6 parlicipativo. Imphca un alto grado de parapacion grupa! en la toma
de decisiones y con frecuencia impiica un alto grado de apoyo del lider, pero usuaimente
no mpica que los suboranades tomen deasiones de ias cuales seran los objetvos de 12

empresa,

El estio de mande es partapatve y se Dasa en el concepto pasitve da o estoy
Dien, t estas bien” e implica ser implantado ComMe paso previo a desarrollar sistemas de
calidad Se consigera que ia gente es buena en general, aspra a lo mejor y ia manera de

legar & grandes logros es encamimar  todos hadia un fin comun

Fosibles reacciones del grupo:

2 Alto indice de entusiasmo en ef grupo

s Alto rendimiento y motvacion en el trabaio

= Unlider que puede planear el tempo y Su direccion construciva

z  Los empleados se sienten satisfechos en sus necesidadas basicas

@ Sienten que perienecen 2 la organizacin, comprometéndose al
cumphmienta de 108 objetivos

s Ampienie favorable disminuyendc asl el ausentismo e mpuntuandad

Liaerazgo laissez-fare Signfica “dejar actuar’, en le conducta def ider inplica poca
drecaon de tareas, e permitir la compieta iberiad grupal o indvidual en la oma de
decsiones y no evaluar o regular el gesermpeno de ios subordinados, esta clase de
hgerarqo suglere una ausencia del iderazgo
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Tl estito de mando se basa en el concepto de ” por mas que e empenes, 1as cosas
no salen Dien’, y2 lo hemos necho tantas vecesl 12 1dea se centra en que es imposibie
lograr las cosas o de mejoraras, y hay que esperar hasta que las soluciones vengan, se den
0 las cosas cambien Pone todos los impedimentos vy frabas posibles, evitando que 1as
formas se hagan de forma répida y eficaz

Fosibles reacciones del grupo

= woral de trabajc y productividad al minimo
»  Descuido en el trabajo y rendimiento Hajo
n POCo INEEres en el rapajc o en mejorar

3 No hay espintu de equipo

s Nadie sabe que hacer nt que esperar

Existen axicmas modermnos gue no representan normas estrictas, sno que refiean el
razonamiento general que cortienen las versiones modemas de teorias de liderazgo, se

anahzan por oS supLestos de que.

“os gefes se hacen no nacen’ as socedades avanzadas y civilzadas eceptan que
generaimente los Jefes adqueren sus puesto a ravés del conoarmiento, det poder, 2

capacdad y expenenciz y no & través de la herencia,

se puede aprender & dingic. mediante la induccdn, entrenamiento y desarrolio, el

iderazga no es algo natural, es algo que se adquere mediante eduCacon y expenencia.

" tOC0S tenen Ln polencial pard aiig, cugiquiera puede ser un lider st 1as siiuaciones son

especalmente adecuadas para €7

"> Anarevy Stkula, Administracion de Recursos Humanos en la empresa, Ed Limusa, Méxco. 1982,p 152y 153
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216 OBJETVOS Y FUNCION DEL UDER

Chjetivo del lider.

Radica en encaminar @ un grupo de perscnas para la realizacon de chjetivos, 1o
que Irmplica hacer que otros aciien de determinada forma., esta accion debera estar acorde

con las polincas, los proceaimientos y descriporones de puestos de ia of 2nizacion
o %

& punio basico del lderazgo estz en realzar las Cosas @ raves de olras, y por ora
parte 1mpica €l maneo del poder, et fider deberd encaminar €sas acones at logro ge los
objetivos organizacionaies gjercendo su autondad, ast como ia disposicion det subordinado
a obedecer.

Funcibn del lider.
Las principaies funciones del lider son

> “Establecer los objetvos de la empresa y los de sf rmsmao, con clzndad y precsicn

3 Flenear y organizar de tal maners que ios 0Detivos planeados, sean alcanzados.

¥ Fomentar la colaboracion de sus trabajadores y asegurarse que o apoyaran, parz el
brenesiar de la empresa.

» Yacer un anaisis detallado de los orobemas con los que se enfrente y plantear

soluciones acertadas

Dar los medios y el amixente adecuzdo Ge trabajo, para que pueda su personal

alcanzar un alto rendimento

Capacitar constantemente a2t personat” '

W

*Reza Trosmno J Carios. ‘B Empresanio Habil 17, Edit De ECASA, México, 1995.p 79
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2.2 UDERAZGQ EFECTIVO

221 ,Quéesycomo se fogra ?

£l iderazgo efectivo es un asunito complgjo que imphca tos rasgos, la conducta del
ider. las caracteristicas y la conducta de os subordinados indviduales y del grupo a su
cargo, los rasgos y ia conducta gel supenor det lider, 103 QDjetives de 'a empresa y oS
DIOCesos Y sistermas organizacionaies pertenecentes @ asuntos fales como diseno y

reqUEnMIENics de Puestos, CoCation, CaPaciaciin ¥ COMPEansacion.

“Lo mas importante  gue debe poseer un lider es sentido de fa residad, sentido
comuin, espintu de servicio, sabduria, prudencia, templanza, fortaleza, capadidad autocriica.
Adermas 'a capacidad de alcanzar esto a su maxmo o de rodearse de ello y de oividarse de

Sl MMISMOo para centrarse en los gemas”

“Et liderazgo efectvo es aguel gue tene Iz vision, Ja mirada pussta en ef entarmoe, en
el grupo, en el mercado, en et pais o en la sociedad, en una palabra, centrada la miraca
naca fuera, no en su persona, sabe cuando y adonde tené gue llegar ¥ liega dentro del
plazo Para gue se dé un liderazgo efectve forzosamente debe exsir i@ conraparte

igualmente efectiva ef grupge, la socedad que sirva de belance.”

A veces oividamos como seguidores 1o gue deoe mantener viva & confianza en

Olras personas sen sus resultados, No soio su Capacidad, su tento, sUs promesas, O Sus

nencones

Recordemos que a diferencia entre un indviduo muy capaz y un lider esta en &l
nvel de representatividad que tiene ante la empresa, en la actiud que adople frente al
poder para tomar deasianes gue se e conflan y en la calicad ntema Gue vaya mostianda
como persona dia tras dia.

' Revista Lideres del Futuro, Tomo |, Diciembre de 1995
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La prueba del lider efectivo se da cuando cumple con la expeciabva del gruno gue
o puso como guia y cuande cumple con el compromiso Gue adquino y g palabra que
empefd ante quienss le dieron esa posicion, cuande alcanzd la meta, generd o muitiphicd
los beneficios grupaies o socies

Ademas de l0s ya expuesto, en la diaria preparacon debera tener presente gue un
icer o5 un rof temporal cuya permanencia dependera de la eficacia con la gue se consiga y
distribuya benefitios grupales y que ia mision posible es i@ de senvr al ofro con o mejor de

simismao y con o mejor del mismo grupo at que se desea representar

Se deberd recordar @ cada nsianie que aspira & representar a personas gue Lal vez
superan en muchos aspectos Deberd acercarse ante la adversidad y someterse con
humildad al juicio de los demas Trabajar con e |volo de confianza del olro requenra de su
parte una honestidad total, y de una enorme conciencig de reatdad. Sise ocupa un rof de
lider se debera recordar que se debera preparar y recordar $iempre gue no se nace para

reciDir todo. sino para darnio todo

Para mejorar su actuacon ef lider aebe:

Y “Dar giemplo personat

P Esforzarse por ser respetado

< Permytir las relaciones humanas

P Ayudar af personat

% Pedir a personal consejos y ayuda

% Fomentar en los rabajadores e sentdo de responsabilidad
< Crocar iz conducta de manera Constructiva

% Tratar 2 la genie Como Seres numanos e

1% Reza Mrosino, J Carles, E Empresario Habd 1, Edit De ECASA, Mexico, 1995, P79
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222

CAPACIDADES DE LIDERAZGO

ol lider debe cubnr crerio perfi  de rasgos y caracteristicas,  mengonadas con

antenondad, fas capacidades mas importanies en primera instancia sen

%/

%

Visior clara de to que se quiere lograr en el futuro

Tiene el propdsito de resolver necesidades y fines comunes captados, negociadas en
una propuesta &t future, teniendo para elio la capacidad de planear

Fredicar con ef giernplo; congruencia en deas y actos

Toma de decisiones, conuntada con el anaiss de problemas, base para un futuro
realsta, llevandose a una Clara anentacion & 1a accion

Tenacidad y disciphna, para laformacion de caracier, teniendo la fortaieza necesana
para enfrentar las adversidades y mantener el rumbo adecuado y correcciones en el
MOMENto Dreciso

Compromiso y riesgo, cada vez se tendran que tomar en cuenta otras capacidades
que unan a otras y que llievardn & una proyeccion deseada del iderazgo
Comuricar. S no se dan a conocer ios oetivas, es dificll dingir los esfuerzos de sus
colaboradores ante o planeado, ante UNa raguitica comunicacion.

Iniefigencz emocional Provienen del fonda del corazon humang y sus cualidades
se basan en “entender las emociones propia@s, saber administrar adecuadamente,
agesarrolar la nabtaacdes de descubririas en otras personas y mejorar fas

capacidades de nteracaidn con el mundo que nos rodea ™

* Valdés Burath Luigr Revista Mundo Gecutvo Nuevo Ledn 1997 Num 22 p 201
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223 HABILDADES PERSONALES DEL LIDER

Persuasion Es la hablidad para hacer creer 3 los demas

Infitencia: Es la capacdad de egercer sebre olras  personas, por lo gue el lider debera

aprender a infiur de manera Construchiva en otras Persondas.

Segun Gary Yuk: los elementos que repercuten en iz efecividad def lider son:

1 "Rasgos y capacdades del lider. atnbutos fiscos, wigor, personalidad, conocimientos y
capacidades tecricas.

7 Poder del lider Es el poder que le brinda 1@ posicon que ocupa en ia empresa, asi como
el pocler de unir a un grupo, de recompensaric, etc

3 Comportamiento del fider. Se wlentifica s su comportemiento se orienta Nadz ias tareas,
Dersonas o emgresa

4 Vanzbles que intervienen La naturaleza de la organizacion, ias capaadades y esfuerzos
de fos subordinados v ia relacion que existe entre e fider y el subaiternc.

5 Varables stuacionales. Son varables mternas o exiernas, Como 2 econornia del pais,
aspecto social Tecnologlz, necesidades de los empleados v sus personaﬁda’des.

6 Cultura de la organizacion” &

% Shaun Tyson y Jackson Tony, “Comportamiento organizaconall Ede Prentice Hall Meéx 1997 p 7t
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2.24 DESARROLLO DE BABILIDADES GERENCIALES O DEL LIDER

Cuande alguien adoptz un gapel de lider dentro de una organizacidn, mucho de su
sstio depends de como mange sus habilidades, lenfo técnicas, como humanas y
conceptuates, conccendo a fondo estos elementos, e lider puede actuar de forma mas
aptma

£ sf el lider debe terier 3 habilidades.

! Habiidad técnice Capacidad v conodimiento en cuglguier ambito técnico, es decar, el
poder utfizar en su favor o para el grupo. los recursos y relaciones necesanas para

desarroflar tareas especificas y afrontar problermas

3 Habidad humana Capacdad de integrarse e infegrar equipos y & los valores
personales, asi come al logro de los resuttados en equipo, es dedrrn la influencia en 1as
personas a partr de la motivacion y de una aplicacion efectiva de la conducaidn del grupo
para lograr Ciertos propositos

4 Habidad conceptual Capacidad relacionada con las deas congruentes del lider, es
decrr, aguelia que se tiene para comprender la complejidad de la organizacion en su

conjunto, y entender donde engrana su influencia personal dentre de la organzacion.

£ gerentedider deberd actushzarse constantemente y desarroilar  sus habiiGades
gerencriales Comao o son.,
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. Habitdad para escuchar activamente

e Establecer contacto visual y centrar la atencton enia persena

e Dar aceptacidn conia cabeza y mostrar una expresion fagal adecuada
e Mostrar nterés por fo Gue se estd diciendo

e [Dviar acciones O gestos que distraigan

& Regztzar prequntas para comprobar Comprension

o Parafrasear repetr para veriicar io eniendido

e BEvitar interrumpr & comunicador

o No haplar de mas

Con esto se produce un efecto reconfortante  de la personz gque se esta
escuchando y promueve [a buena relacion entre el lider y suborainado. ya que se sentira

comprendido, respetado, competente y con mas conflanza en sl mismoy enio gue realiza

[

Habitdades para iz retrogkmentacion

e Hacer énfass en comportamientos especifcos evitando declaraciones vagas & evaluar
un trabajpo

e Mantener una retroaimentacion impersonal, enfocarse s6lo at trabajo reaiizado

e Nantener una refroahmentacion onentaca a los oojetvos establecides por la empresa

o Dar suficente tempo para ia retroalimentacion, esto es No dejar pasar un argo @psa de
ternpo para evaluar y reonentar al trabajador

e Asegurarse gue sea comprendida la refroakmentacon, en base & una comunicacion
abierta y efeciva
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3 Habidades de delegacion

A A A

Creer en ef colaborador, en su capaadad sin controt permanente
Formario, ensenare, onentan
Proporcionar las herrarmientas para sus tareas

Darle resconsabilidad y confianza para autodingirse

Para delegar se deben contemplar 4 factores

Ef tamarfio de la organizacton

La importanca de ia decision

Complejidad de |a tarea

Cuatidades de los subardinadcs. habtidades, capacidades y movacon
para aceplar la autondad y ejercenia

+ Habihdades para el mangjo de conflictos:

Los conflictos son las diferencias que existen entre fas personas, grovocando que no se

rabaje adecuadamente. El gerente debera definir ef estlo para manear ios conflictos. con

el fin de reonentar su forma de sclucionarios de una manera Justa. Yl colaboracion de los

nvolucrados es ta forma mas donea gara su solucon. Las fuentes principales de un

cornticto son

a

Apanencia de asignacion injusta de herrarmentas por favontismaos
Desacuerdos schre 1o gue es mporante y 1o que No o es

Cambio en flujes o condiciones de trabajo gue impliguen un cambic de staius
Sentimiento creciente de desconfianza entre el perscnal

Falta de estabiidad de las operaciones del depariamento

Diferenciz de metas entre el lider y el subordinado
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Por ello el lider debe ser eguitatvo, detectar fa informacion equivocada, mencionar
porquUé se nIZe algun cambio,  suavizar los probiemas manteniendo i control ¥ sobre todo

dar a conocer [as metas gue 'a empresa persigue a tedos 1os empleados.

Para resolver los confiictos el lider debe.

A\

Concentrarse en el problema gentficanacto y descnbiendo sus puntos especificos

» Concentrase en ios beneficios de la ofra persona o de la situacion, estableciendo una
estrecha comunicacion, escuichande y anakzando k2 informacion

» Determinzr las opcones mas viables para resolver ef conficto, en conunta con i
persona INnvohucrada o por su equipo de trabajo

P Establecer ia solucidn con el superior ¢ subordinado, sequn sea ef caso, fijando fecha de

resolucion det problema

225 ESTILOS PARA EL MANEIO DE CONFLUCTOS

&} gerente podré adoptar alguno de los siguientes estlos st se presenta algun conficto
en su grupo de trabajc

Dilacion  Posponer la inervencion de un confiicto, manienerse gl margen o no
volucrarse, hasta recavar ia mayor informacin para podear intenvenir de manera eficaz, es

asfuncionzt cuando solo se espera a que el iemoo mejore & siteacon

Dominio Es interventr en un conficto, Ltlizando la autondad o el status personal como un
recurse cusndo se cierran los canales de comunicacon, pero se debe evitar caer en la
aroitrariedad ¢ justicia, es disfunconal guande se inhibe 12 partcipacon vy creativiaad de

lzs partes invokicradas

-
o
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Negociacidn: Es buscar una solucion  corjunta al conflicto convocando a las personas
ncdicadas para ello a que participen, asumiendo los riesgos y beneficios def consense, es
disfuncional cuando se uliiza sin establecer normas © reglas para la particpacien de los
IrWOlLICTacdos, 10 que genera guie se pierda tempo sin llegar a ninguna soludion

Algunos beneficios enia resolucion de conficios mediante la colaboracion son.

1. Que ias decisiones que se tomen logran aceptacion y respaldc
2. Las decsiones tomadas sueten ser mejores, ya que todos aportan sus ideas
3 Edifica fas relaciones entre os infegrantes de [a ermpresa, ya que se sienten

COMPromendos con ésta

226 COMUNICACION ¥ MOTIVACION COMO MECANISMO DEL LIDERAZGO EFECTIVC

Al COMUNICACION

Para un lider es prnimorcdial  saber comunicar claraments, veraz, precsa y
oportunamente o gue deben hacer sus colaboradores, de o contrario esto puede
repercutr en el desempefio del rabajo La comuricacion puede ser formal o infarmal v a

suU vez de manera descendente, ascendente u horzontal

Para iograr una comunicacion eficente, es necesanc que el lider anime a opinar y
escucre atentamente a sus coleboradores, cuando se permile gue laz gente haga
DreguniEs y opine acerca de un tema, aumerita 3 ntegracidn del equipo  Esto disminuye
de meanera consideraple el resgo de incumr en malos entendidos, {ocasionados por ias

bareras de comunicacion), desarrcllz un amente de oportumdades para aclarar

=

cuaigurer asunto y genera conflanza hace el lider
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COMUNICACION ORGANIZACIONAL

a TIPCS
Comunicacion formal Comunicacion informel
AMBITOS
Ascendente Subordinados & superiores
Descendente Supenores a subordinados
Horzonial Mismo nivel jerarquico
FORMATO
Memaorandos, cartas, reportes, | Charlas, platicas, reuniones, et
reulares, juntas
BARRERAS
I Semanucas 4. Fsiologicas
Z unguisticas 5 Psicologicas
3 Fisicas 6 Admmstrativas

Cuadro 7 1 La comunicacdn en le Organizacion
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8] MOTIACION

£t conoomients v empleo de 1as motivaciones permie tener una mayor atmasfera
de wabajo, y hacer gue i0s empieados tengan mas y mejores razones para aportar su
colaboracion hacia el logro de 1os chjetivos Corporatves.

Tan importante como tener objetives bien definidas, es gue se cuente con lideres
capaces de molvar a sus subordinados como parie de esa capacidad debe conocer la
mecanica de la adminstracdn de grupos de trabgjo, su formaddn y comportamiento
DSCOIO0ICO

La motvacion ocurre mternamente, sin embargo, para lograrla se puede hacer
medhante algun mcentivo gue estimute, que despierte suU interés desde afuers  para que

despugés se sienta motivaao a hacer o desear determinada funcion gue se le encomiende
Para que pueda hacerlo motvado habra que desarroliarle su autoesuma, el ifder

deberd lograr gue sus colanoradores se stentan competentes, aumentando su motvactan,

DEre para pader ncentvar, DRMero necesita desarroilar su autoestima

Obletvos de Necesidades del , Motivacion
la empresa Liderazgo individuo

Eliider proporciona el fiderazgo que refuerza ia motivacion del trabajader

Fgura 2
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Formas para mejorar la autoestima:

Eloglar su tarea

Asignar trabaos especiales

LA A 7

Escuchar activamente

Atender 2 ideas y tomarlas en cuenta

Y v

Qtorgar recompensas tangiles
Reconocmento del director
Opiniones para resobver proplemas
Deiegar funciones

Compartr expenencas

Admitr equivocaciones propias
Ciga tienes razén

Salude

Preguntar intereses de oIros

Y ¥V ¥V VY ¥V Vv VvV ¥

Compart mformacion

Y

Repita el nombre de su subordinado & hablar con eflos

De esta manera el empleado rectbird satsfaccion de su rabao, ejecutandoio
eficieniemente y mejorande su desempeno ademas de desarroller habiidades para
alcanzar \as metas Gue se propusc Y aceptando as responsabilidades como vinculo ge

CrecHmiento, en pocas palabras estard satsfecho consigo MISmo y de 1o gue hace
Esto permiarz que el lider tenga exto st prmers comprende las necesidades de sus

subordnados y iuego aplica la persuasién y fa nfluenca para cemaostraries que oblendra 4

mayor satisfacadn st siguen sus instrucciones



CAPHILO | LIERAZGO

PRO

CESC DE MOTIVACION

|

Deficiencias enia
satisfaccion de
| T necesidades |

&
Deficiencias enla
safisfaccion
revaiorada per el
desempefio

5
Recompensas

o castigos

1
t

Empleado

4
Desempeiio
{evaluacion de
metas alcanzadas)

Figura 3

2
Basqueda de
medios para
satisfacer
necesidades

3

Conducta

orientada ala
meta

Gibson. ivancevich, Donefly, "Organizacicnes”, Edit Mc Graw Hill, 1996, p 102
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227 VALORES COMPARTIDOS DEL LIDERAZGO

s crucizt para los lideres de estos hempos el desemperio ¢pumo, por o gue es
preciso buscar la case de valores que sean i& fuerze unificadora en el equipo de rabaio y

arantice una disposicion hacia la acoon efeciva.
9

gl tider reflexiona sobre aspectos relaconados con la duca, siendo optimista en
conjunNto contagars a hacer reflexienar a sus coiaboradores para plantaarse unas princpios
eticos aplicaties deniro y fuera de la organizacion

Lz fuerza de todo lider proviene de su equipo de rabajo. éstos buscar fines y
conducias gue sean congruentes con su propiz iiosincrasia Por elle ef lider tene que
Urabajar pars Crear un esplitu de sequndad  de autovaioracon para foralecer a 1a

organtzacién como ameén ai iderazgo que se necesite iograr.

Cuando se estabiecen valores compartidos © principios  rectores en una
orgenizacion todas se pueden mover rapidamente dando Una liberacion potencial hacia |2

excetenca

i éxito de una Qrganizacdon se Dasa en su mayor parte en los valores y Creencias
gue ejercen estos Valores Compartdas, regias y normas de Comportamiento, hacen un
hébito el ganar, como la acitud de  <guede hacerse », pasando @ Ser un aspecio Normial
enia vida diana detindividuo
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CAPITULC M. CALIDAD EN Ei. SERVICIO AL CLIENTE

31 CALIDAD

311 CONCEPTO DE CALIDAD

Defimicidn de Calidad segidn Deming

"Es una fabncaadn rentable de un producto que sansface la demanda de un
mercado, s decr, es cumplr con 10s requisifos y necesidades de los clientes estando

pendientes de sus necesidades futuras.*?

Definicién de Caldad segun Jjoseph M. Juran

Aporta 2 significados

¢ Es & comportamiento del producto B comportamiento det producto es el resuitado de
128 caracterisicas de praducio que Crean satisfacadn con et misme y hacen gue 1os

chentes compren el producio”

7 Es iz ausencia de deficiencas Las deficencas del producto crean nsatsfaccion con el
progucta y nacen que ks clientes se guejen, gue reciamen, que haga devoluaiones, que
Naya reprocesos y olros danos” =

Zyy Edwerds Derming. “Caldad y Compettvidad Lz Salida de las Crisis”, Ed Diaz de Santos, Espana, 1989

= M Jurén, Lurén y la Planficacion para le Caldad™, Edit Diaz ge Santos, Espana Madnd, 1990
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Defirecidn de Caidad segin Philiip B. Crosby

24

“La Calidad es el cumplimiento de las regusitos de los clentes.

Esta basada en fz oroduccdn de “cerc defectos’, planeando iz disminucidn de
COStOs y gastos que son causados por 2 elaboracion de productos

Defimadn de Calidad seqgun Kaoru Ishikawa

"Calidad del producto, en su interpretacion mas amplia significa calidad del rabajo,
cahdad del servicio, calidad de fa nformacion, caidad del proceso, calidad de la division,
calidad de lzs personas, calidad det sisterna, calidad de ios ojetos, eic

E| Controtde Caldad para éles

desarrollar, dsefiar, manufacturar y mantener un producto de cakdad que sea el mas

scanamico, mas Ll y slermpre salsfactono para el consumidor

M phyip B Crosby,La Organizacion Perrnanenternente exizosa Mc Graw Hill, Mécco, DF L 1989, p 12
* Xarou lsnikawa, " Que es el Control Total de la Calidad 2. Ed Norm, Colombia, Bogota, 1986, 0 7
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2

317 TEORIAS Dt CALIDAD
Teoriz de Caldad segun Edward Deming
14 Prnciptos de Catdad e Deming.

I Crear perseverancia con el proposito de meyorar productos v servicios con ia meta de

ser competitvas, mantenerse en ef negocio y generar emplens  En el presente se debe

mantener la caidad del producto que se fabnca, 'y el manana exigen ante todo k2

constanca en o propdsito v ia dedicacidn para mejorar ia cormnpetitvidad para mantener

viva la comparia y proporcionar puestos de - irabajo.

El estahiecmenta de la constancia en el propdsitc supone la aceptacion de

abhgaciones Coma las que sigue.

al innovar
Db Destinar recursos para fa nvestigacon y | a educacion
¢} Mejorar constantemente el diseio del producto y senicio

7 Adoptar la nueve filosoffa, es1amos en una nueva era economica Creada por el Japon,
los directivos deben despertar al reto, deben conocer sus responsabilidades y asurmir el

ucerazgs del caming

No se pueden folerar errores, defectos, matenales no adecuados, sUpension
nedecuads, persona gue no saben cudl es su frabao, puesto que esto conduce & gue

haya LN aumento en 1os cestos & msatsfacacn en los irabajgdores.

3 Dear de depender de la nspeccon para lograr calGad, elminando la necesidad de

mspecc:onar masvamente, peniendo desde el principio la calidad en el producio.
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s L amnspeccion no mejora ia cahidad, nt la garenuza, debido & que la nspeccon fega
tarde yla cakdad buena o mala ya esta en el produdlo
e La Inspeccitn es costosa, es no fadle e ineficaz

e Lacaidad ne se hace con la inspeccion, sinc mejorando ef procesa, def producto.

4 Solo el proceso de mejora continuia eleva 1a calidad adivinando los gustos del Ciente
para que con el liempo tengz todavia guSIo POr NUSSITO producto, identificando sus
necesidades y satsfacciones  Hay que mejorar de manera consiante y permanenie ef
sistemna de proguccidn vy servicio, con el fin de glcanzar ia calidad y la productvidad, ¥

reducir ast continuamente oS costos

L3 calidad se debe incorporar en la fase de disenio, una vez que 10s planes se estan
gecutando puede ser demasiado tarde. Cada producto deberla ser considerado como si
fuese Unico ya que solo hay una oportunidad para lograr el éxito Debe haber una mejora
continua en los metodos de ensayo y un manienimienio cada vez mejor de las necesidades

del cliente

5 Ehrminar barreras que quiten at rabajador sentirse argulloso de su trabajo.
La responsatxildad de ios supenvisores debe camblarse para que en lugar de dar

importancia a cfras escuetas. mas bien enfaucen en el logre de la calidad.

Al elirminar las barreras que arrebatan al empieado su derecho a sentirse orguifoso
de s rabajo podremes legar a un acuerdo entre ias partes para abolr fas evaluaciones de

desempenc vy la adminstracion por coeivos.

L2 DErSON2 gUE S8 ente mportante en un rabajo hard todos ios esfuerzos posibles

para quedarse en ély se sentird impaortante s puede colaborar con fa mejora del sistema

& Desterre iemaorss para Gue todos puedan trabajar con mayor eficacia
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» Nade puede darlo mejor de st @ menos gue se sienta seqguro
e Es necesano aceptar los cambios Y la nueva tecnologia
o Fl emor es una de las-barreras imwvisibles gue mpiden el meeramientsd CONtNUG,

fomenta 2 mediocndad

7 Desinaya ias barreras entre departamentos Bl personai de investigacién, disero, venias v
production aeben rabaler en equipo Para prever 10s probiemas de produccion y de
uso que puedan surgrren el productc o servcioy asl lograr mejoras en et producio,

servicic v calidad B! lrabaio en equipo es muy necesano en toda la compania

8 Eimmnar los slogans, exnortaciones y metas para la mano de obra ya gue provocan un
subcontrol y presion & trabajadon. Los graficos y carteles ne toman en cuenta el hecho

de que la mayor parte del problema viene def sistema

Frutos de ias exhortacones
Fracaso en cumplir el oDjetvo

»  Aumento de la vanabiidad ‘

+  Aumento de 1z proporaion de urnidades defectisosas
o AUMeNio de l0s costos

o Desmoratzaccn por parte de la mano de obra

o Faliz de respeto haca la direcaion

9 Elrrinar fos estandares de rabao en ios pisos de produccaidn La capaciacion es mas
mporante gue loagrar los estdndares preesiablecdos ya que & llegar a éste ios

rabagdaores se conforman & impden el mejoramientc Conirio
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10, Adoptar & implantar el iderazgo. El propdsito del iderazgo debe ser ayudar al persona,
maguInas y aparatos & hacer un mejor rabao, para elio deperan adoptar una acotud
de servicio mas gue de poder. La supervision de la gerencra necesita revisarse por
completo asi coma la supervision a los trabajadores de produccion.

11 Institur '3 cagacracon en el rabaw L2 capacitacion y educaqon debe ser continua
para odos los empieados y ast seran capaces de recibir la responsabihdad Lol de su
rabajo, considerandose estas comola predra anguiar de mayor consistencia en ta

estructura

12 Instiiuya un programa vigoroso de educacidn y superacion persorial. Lo que necesta
una orgenizacion no es stlo gente buena, sino gente que este mejoranda su

ecucacion

13 Acabar con fa practica de hacer negocios sobre la base del precic. £l precio no tene
sentide sin una medida de cahdad que se compra, yague smesla el negodio se
encamina haca el katador mas bajo, y el resuliado inevitable es una baa caldad y un
COsto eievado.

Se debe tratar ge mnimizar el costo ofal v tender a tener un solo proveedor para
cualqueer articulo con une relacon a fargo plazo de lealtad y confianza

4 Actuar pare lograr la ransformacion Todas las altas gerencias estan a favor de la

calidad. pero tene ef problermna de transformar su creencia & favor de fa calidad de una
categaria de deses al terrena de la realidad
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Imporiancia de s aportacien:

Dentro de la flosefia de Deming es wital la posicion que toma el iderazgo dentrc de
la organizacion, ya que os fideres deben fungr como maestros debido @ que deben
explcar  los subordinados el como y porgué de su trabajc adoptando una poscion flexibie

en cuanto 2 la aportacon de sugerencas

También refieja el hecho de fomentar en los rabaadores sy capacicad cognosciva
G de raciocinio, porgue considera que st se imita a la gente 2 sole recibir ordenes es una
fata de respeto 2 su persona Tanto trebajadores como gerentes deben trabayar urndos.
Recornienda ademas tener una Duena relacion con los proveedores para detectar 10S

nosibles protiemas def praducio y de esta manera corregirias oportunamente

Teoria de Calidad segun Joseph M. Jurdn
Juran expone 10 pr - pios para la mejora de la caidad,

1 Crear concenca de la necesidad y oporturidad para 'a mejoria

2 Establecer metas para la mejoria

3. Organizar para lograr metas | establecer un conselo de calidad, :den‘{:ﬁcar los probiemas,
selecaionar proyectos, nombrar equipos, designar faciitadores, etc)

+ Proporcionar entrenamiento

o

Realizar prayectos para soiucionar problemas

6 Informar sobre ef progreso

7 Otorgar reconocimento

8 Comunicar los resultades

9 Mantener registro de los resuittadas

10 Mantener el impuiso a hacer que la mejoria anual sea parte de los SiSternas y procescs
requiares de la compahla
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Aporta la Trlogia de Juran

Planificacton de la Calidad. Bs la actvidad de desarrotio de los producios y procescs

requelndos para satsfacer las necesidades de los clientes

i Determinar gurenes son los chientes

Determinar las necesidades de los chentes

[SURE W]

Desarrollar las caracteristicas det producto en cuanto a las necesidades e los centes

s

Desarrofiar los procesos capaces de produdir aquelias caracteristcas del producio

tr

rarsfenr los planes resultantss a las fuerzas operativas

Control de la Cahdad. Examna el comporamento real de la caldad. comparg el
comportamento real con los objetvos de la cafidad.

1 Bveluar el comportamento real de la calidad
2 Comparar el comportamento real con los objetivos de fa calidad
3 Actuar sobre las diferenclas

Mejora de la Cahdad Es el medio de elevar la caidad de 1os productos a niveles sin
precedente

Sstaplecer i infrasstructiura Necesara para conseguir una mejora de caldad anual

'dentificar fas necesidades CONCrelas para mejorar -ios proyectos de mejora -

SUMIN

Establecer Un equips de personas para cada proyecto con una responsabifidad dara de
levar ef provecto a buen fin

N

Proporcionar los recursos, ig motivacion y la formacion necesana para Gue 10s equipos.

diagnosiguen ias causas

o

fomenten el esiablecimiento de un remedio

<

establezcan ios conbroles para mantener 'os beneficios
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Impartanciz de sus aportaciones:

Jurdn resalta la resporsabiidad gerencial par la caldad e insiste en gue 12 Calidaa se
obuene medrante 1as personas, mas bien que a través de las eomicas, fue el primers en
determinar que el fogro e la calidad se basa por completo en fa comunicacion,
administracion vy personas Resaltan ademas que es necesano identificar 2 1os cientes y sus
necesidades, desarmollar un proceso gue saisfaga sus necesidades, y gue se2 capaz de
producr ese producto, evaluar el comportaniento real del producto y comparano con los
objetvos, asi Lomo actuar sobre las diferencias que vayan surgiendo Por sl fuera poco se
tene que establecer la infraestructura e dentificar los proyectos para mejorar la calidad y

establecer los equUIpos gue han de flevar a cabe fos proyectos.

[ PLANIFICACION DE LA CONTROL DE LA MEJORA DE LA CALIDAD

CALIDAD CALIDAD
Deterrmnnar quienes son los Evaluar el comportamiento reat § Establecer la nfraestructura
cllentes del producic

Deterrminar ias necesidades de | Comparar el comportamiente | idenzficar Jos proyecios de

los chentes real con los objetvos del mejora

croducto i
Desarroliar 12s caracteristicas del | Actuar sobre la diferencia Establecer equipos para kos
producio que respondan a las proyectos

necesidades de los chientes

Desarronar 1os Drocesos ¢apaces Proporcionar recursos & los
ce areducr 13s caracteristicas equipos, formaciony

det producto molvacion

Transienr los plares 2 las fuerzas Dragnosticar las causas,
DoErEIMAS fornentar los remedios,

establecer controles para

conservar 1os beneficos

Cuadro 31 Los tres procesos unverszles de la gestien para la caldad
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Teoria de Cakdad segun Phitip B. Crosby
Crosby affma que para administrar la calidad es necesano.

e Una defircon de cabdad que todos puedan comprender con facikdad
+ Unesigndar de desempenic que no dege lugar a duda o incumplimiento
e Unmétode de medicidn que centrara la atenaidn en &l progreso de ia

mejorfa de la caldad.

Todo esto proporciona la premisa de los 4 absolutos de Croshy.
1 Deftnicién Lz catdad es el cumpitmeento de los requisitos de 108 dientes.
2. Sistema Prevision, no evaluacion
3 Estandar de ia reakzacion Cero defecios, mngun error
4 Medicon El costo del mcumplirmento de los requisitos y ne 1os indices

de calidad del producto.

Su filoscfia contiene 3 mitos sobre 12 calidad
b La cahdad es mtangible, 1a catdad es bondad
2 LA caidad es coslosa
3 Los defectos y los errores son nevitanies

14 Pringpios de Crosby

1. Compromiso en la direccdpn Una gente de cambro corporative debe convencer a la

cabeza operatva de la empresa ae que
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e a2 caldad es gratis

e |2 no caidad cuesia

L]
m

| costo pusae abanrse hasta un 10% a corto plazo v 3% a largo plazo sobre las ventas

e I Dwecior Generat es tan responsable de la calidad de cmpress como de ia
redituabiidad de las estrategias de mercado, de la producividad de la imagen
corporave

2 Equipo para el mejoramienio de la calidad Una vez gue el Director General tene

conciencia de lo anteror convaca a sus directores de area para gue

e [efinan la calidad en la empresa

e Rectfiquen su actitud ante los defectos v errores dela calidad

o Proporcionen algunos subalternos para integrar ¢l equipo nterdiscipknano de mejoria
de la calidad

e Parmcipen enia mplantacon del resto del programa

3 Medicisn Deben de gefinirse meddores concretos de la cabdad, primero a nivel
corporativo, después por areas y finalmente mediadores departamentales. Cada mediadar
recibird amplia publicdad v sera el control gue establezca el avance de 12 calidad bajo €
programa

4 E] coste de la calidad Los gerentes subestiman e costo de i calidad en el 2% sobre ias

venias, el costo de 'a no calidad suele aproxmarse af 20% sobre 1as venias.

5 Crear una conclencia sobre la calidad Una vez que los gerentes departameniales estan
corvenciaos del costo de 12 no caidad v su responsabilidad de meorla, poaran dar 1S
prmeros pasos haca el pubico para recficar 13 falsa imagen que prevelece entre 1os
mandos irferores y ias bases laborales
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6 Accien correctiva Cada SUpervisor conjuniamente con su personal busca remediar 1os
errores o defectos generzies en su departamento, a través de fos dreulos de calidad o su

eqguivaiente

7 Prantficar el dia de cero defectos. Un subcomité del equipo de mejora prepara un plan de
celebracién que retna eficaca, costo y festvidad det everic

8 Lducacon del personal Tiene 3 objetvos DAsCos

e Imteresar a los mandos inferiores en la filosofla de cero defectos, transmiténdoles ia
senedad del compromiso dela alta gerenca

o Exphcaries la dnamica del dia de cero defectos para que colaboren entusiasmando a
sus subatternos

» Prepararios para gue motvan v dinan a su personal para elminar las causes de! error.

% E! dia de cero defectos E! cbjetivo de este paso es transmitir a las bases aborales 12
aecsan gerencal de no olerar complacientemente mas defectos, es decr, sentenciar ia
muerte oficial de la mediocndad

10 Fyar metas Cada supenvisor se reune con su personal y fian metas concretas a lograr
para prevenir defectos durante los proximos 30 a 90 dias. Bs importante que tas mefas sean
mediles, realstas y ambiciosas

i1 Eimmnar las causas del error Se pige al personal gue informe de inmediatc ge cualguier
cause de aefecto que perciba vy aue no pueda comegy personalmente Cada cbservacion
se envia &l equipo de meoria gudén ceperd acusar de reabtdo en 24 hrs | ef equipo
canaizara ios rformes al departamento correspondiente Y vigilaré que se corman las
anomalias denunciadas, parz finalmente, informe al denunciante que su quea fue

gebdamente resueia
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12 Reconocimento  Se establece un programa de mcentvos para 1ogras imoortantes, 1os

premios Huscaran mas el reconcamientc que aspectos monetanos

13 Consgjo de calidad Con el personal experio se formaran consejos de asesoria de

cahdad gue fungran como dinarmizadores de! equipo de megoria

14 Repetir todc el proceso Este garantza su seredad y su inshtucionatidad, ¢s cedr,
nuestro esfuerzo No fue un caprcho. SN0 un COMPromiso seno  y sosteridc de generar
caidad

Imporiancia de sus aportaciones:

Radica on ser 1a base fundamental de la apiicacidn de muchoes sistermnas de calidad
gue se rmplemenian en las empresas aunque estos noe se mplementan siguendo sus
princiios & pie de i3 fetra, st se uthzan muchos de estos para lograr un sistema de calidad

adecuado a las necesidades de cada una de ellas

Croshy responsabiliza al obrero acerca de la caldad de ias operaciones que se 1
confian, es decr, que haga bien 1as cosas a ia pnmera y siempre: para Gue 1os resuliados
sean nnegables en todas las actvidades; y esto se logra a vaves de un programa de cero
gefectns, que aunque ha leredo éxito con algunas compeariias, se e Chtca por fener Do

aplicacion pracuca.
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Teoria de la Cahdad segln Kaoru Ishikawa
Prnciptos de ishikawa

Circuios e conirol de caidad BS  un grupo pequeno que desarrolla actvidades de
control de caligad, el cugl se leva a cabo mediante el autodesarrolic mutuo, contral y
mejoramento dentro del taler uthzando técnicas ae control de calidad con DaICIiDaCIon

de [odos [os miembros Sus objeivos son

I Contnour & mejoramiento y desarrolio de la empresa
2 Respelar a la humarudad vy crear un tugar de trabajo amable

3 Ejercer las capacidades humanas y con el iernpa aprovechar capacdades infinitas
Factores que afirrme [shikavea

1 El cllente es io mas importante
Hay gue preverir no corregir
Reduarr costos y desperchcios en general
Resultados a largo piazo

Partcipacion e mvoiucramento de toda el gersonal

Z

3

4

5

6 Hay gue trabaggr en equIpo
7 Medirios resuitados

g Dar reconocimenio

9 Se requiere ef compromise de y el apovo de la alta direcaidn

10 Institur programas de capacitacon y desarrolio efectivos e ntensos
11 Crear concencia de la necesidad

12 Tener un proceso y herramientas para ef mejorarmiento permanente
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Estrateguas de Karov Shikawea:

e Nacimiento de los circules de caldad

o Requisitos de ios circulos de caldad para su aphcacidn

o Cursos de relaciones humanas en el hogar

e Cursos de relaciones humanas en € trabajo.

e Cursos de técncas motvacionales.

o Curscs de reflexion personai referente & la empresa y concientizar valores

o Asistencia de coincidencas de los circuios de calidad para adquint informacion
en donde se este implantando

o Flegr & la persona adecuada para el drculo de calidad que dirjja a sus miembros.

Principlos de control de catidad para las relactones de comprador- proveedor

Tienen como Droposito mejorar la garanta de caidad y eliminar ias msatisfactonas

condiciones existentes entre ef comprador | fabrca) y el proveedor { vendedor].

i Tanto el comprador como ef proveedor son totalmente responsables por ia apiicacion del
control de cakdad, con rediproca comprensian vy Cooperacon entre sus sisternas de control
de caldad

& comprador y el proveedor deben ser independientes el uno del olro y respetar esa

ndependenca reciprocamente

3 Et comprador bene ia responsabiidad de suministrar 2! proveedor informacdn clara y
agecuada sobre 10 gue quiere, de modo que el proveedor sepa Con toda preasion que es

Io que debe fabncar
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4 Antes de entrar en fransacciones de negocos, e compradar vy et proveedor deben
celebrar un contrato raconat de calidad, cantidad, precio, condicones de entrega vy forma

de pago

5 B proveedor tene la responsabiidad de garantzar una calidad que sea satsfactona para
el comprador, y también tiene Iz obligaaidn de presentar da1os necesantos y actualizados a

sohcitud del comprador

& Bt compradar y ef proveedor deben acordar previamente un mefcdo de evaluacion de

diversos articulos que sea aceptable y salisfactono para ambas partes.

7 Et comprador y el proveedar deben mciur en su contrato sistemas y procedimientos gue
les permitan seiucionar amistosamente las posibles discrepancias cuando suria cualguier

probiema,

8. Bl comprador y el proveedor, eniendo en cuenta el punto de wista de fa otra parte.

deben intercambiar 12 informacion necesana para eiecutar un mejor contral de caidad.

9 El comprador v el proveedor deben sempre controlar eficentemente las actvidades
cormerciales, tales como pedidas, planeacion de la produccicn y de os inventarics, rabajos
de ofana y ssiemas, de manera que sus relacones se mantengan sobre una base

zmigable v sausfactona

' El comprador y el proveedor, en ef desarrolio de sus transacaones comerciates, deben

prestar siempre la debida atencion a los ntereses det consurmdor
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fmportanca de sus aportaciones:

Representan una gran arma para toda empresa, puesto que 1as empresas que se
interesan en implantzr el sstema de control de calidad cbtenen grandes beneficios.
ademas de que las companias

» Est8n a prueda de recesionas, con verdaderas capacidades tecnolGgicas y de ventas.

o Aseguran utiidades destinadas al beneficio de nuestros empleadcs, ademas aseguran
la calidad, canbdad y Coste a fin de ganar [a confianza de nuesiros chentes.

e Incorporan lz caldad dentro de productos gue satsfagan siempre a nuestros chentes.

s Seestablece una empresa cuya salud y cardcter permuan un Crecnmento sesternido

e Crea un lugar de trabzio agradable y muestra respeto por @ humanidad, con
parsopacion de todos s miembros

e Mejora la calidad de nuestros productos

-]

Incrementa las utihdades

313 OCBIETVOS DE LA CALIDAD

La cakdad tene como principal ohjetvo lograr la satsfaccion del cliente mediante el
ofrecimiento de un producta que relina las caracteristcas necesanas que ef chente busca
nara la savsfaccion de sus necesidades, por fo gue es mportante gue al ser elaborado el
oroducto ¥ hasta ser entregado 2l clente se haga Dien ewtandc  asl reprocesos o
desperfectos de fabncacion en el producto. @ INCluso al propoarcionar Lun SeMcio postventa

COMO o e asesaria o servicio Benico eleva la calidad del producto.

Para iograrlo t0a0s 'cs que integran 1& organizacion deberan estar Compromendos
con iz calidad para iograr el prncipal cojetive de |a organizecion’ satisfacer a sus clientes y

a8t ganarse su lealtad y un nivel de mercade cada vez mas ampio
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314  DIEZ REQUISITOS FUNDAMENTALES PARA LA CALIDAD

1 Aceptar que el chente es la parte mas impariante del proceso
7 Compromiso & larqe piaza de la direcaon para integrar el oroceso de megjoramiento
al sistema administratvo

Convicaion de gue se puede mejorar

BV

Convicadn de gue se puede prevenir 10s problemas que resclverios

1

Orenacon, iderazgo y partcapacon de 1a adminstracidn

6 Estandar del rendimienio

7 Participaciin de todos los empleados en grupo o individuaimente

8 Objetvo mejporamiento del proceso, asi como de las personas

9 Convicoin de que los proveedores colabaren st conocen sus necesidades

10. Reconocimienio del éxito. Hames J Hamington

315 MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

£n o mundo actual la empresa puede incrementar su posicion  uthizandc una
caracteristica principal fa cafidad, fa cual se ha converiido en ef factor ciave de toda
actvidad empresanal Lz lea de calidad empresarial debe influr sobre las acluaciones
realzadas por la empresa para combatr &8s pérdidas de rendimiento o de producimdad
DEsACias en diversas CTCUnSEaNc.as como pueden ser los tempos muertos, de fas maguinas,
rendimientos bajos de procescs, Déraidas de matenales, retrascs en iz entrega de

productos, efc.

“ Cuando se habla de mejorar la cakdad de una entdad econGmica se hace referencia
a una vision ntegral ae la emoresa, NG se debe mejorar Gricamente el Gampo SConomico,
SN0 EMDén es recesano tener en cuentd lz visidn ae la organizatidn como sistema

nsertaco en un ambiente, econdmico, socal y cultural.”

* iménez Montanes Angela La Caiidad como Estrategia Competitiva, , Edr Tebar Flores, Madnd, 1996 p 41
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32 SERVICIO

321 CONCEPTC DE SERVICIO

Servicto "Es cualguer acividad o benelico que una parte puede ofrecer 2 otra &S
esenciaiments ntangbie v nc 52 pueds poseer. Su produccon no dene porgué iganse
necesanamente a un producto fisico *

Un producto es algo que se puede cfrecer al mercade para ser adqguindo, usado o
consumido, para satisfacer un deseo o una necesidad, incluye objelos fSIcos, seniaios,
oersonas, lugares, arganizaciones e ideas Ei Dien es tangible y el servicio intangite, e

SENVICIO s una prestacidn, Ln esfuerze o una acaon
Existen diferentes inos de senvicio comao”

e Senaco gendénco Sonlos que la mayorla de los consurmidores necesian
e Servicro basco Senicios minimos que Duscan 10s consumidores

o Servicoaumentado Es un servicio adicionat gue se le da al consumidor.

o Senvicio giobal Oferta conjunta de servicios Srindados al consunmdor

o Servico potencial Son s que ios consurmdores se maginan que podran

ercontrar por que 0s $envicios se desarrcilen

¥ (rrande Esteban |, Markeung de 'os Servicios, Madrid, Espana, 1996,0 21
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322 OBJETWO DEL SERVICIO

El servicio tiene coma objetvo primordiat lograr plena satsfaccion def chente en lz
compra de algun producto gue nos esié demandando. lo cual conlleva una mmagen

nositiva de Iz empresa para que nNuestros clientes permanezcan Con Nesoiros

Aungue € servicio sea inangible es un hecho que ennguece g guen 1o recibe y
engrandece a quien los presta, ya que geners en ambos efectas de orgulios y satsfaccion

con el resultado de relaciones constructives a largo plazo

Todos en lz empresa tabajen para el cliente, ya sea gue sus funciones involucren el
frato directo con el misme, © que rabajen con fas personas gue atenden a ios clentes. De
cualquier mado todos necesitan hacer un esfuerza conjunto para rindar at cliente ef mejor

SErvICIO posidle
323 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los especialisias consideran gue 10s senicios poseen 1as siguientes caracteristicas’
a} Intangiiidad. No se pueds apreciar con los sentidos antes de ser adquirido, ademas de
ser la primera diferenciacion entre breres y servicios. Ejempla consgo legal asistencia a un
museo, la docenca, servicio postventa
B Inseparabtidad Muy frecueniements 10s senaCios no se pueden separar de 1a persona

del vendedar, sgnifica que fa creacidn de un servico puede tener lugar mientras se

consume Ejemplo. un masaje, examen de ia vista, un vigje
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¢) Heterogeneidad o inconsistencia Es decrr, es aifict estandarizanos. La inconsistencia esta
on que los consurmidores encueniran mas dificultades para valorar y hacer comparaciones
e los precos y @ cahdad de fos servicios antes adgumndos. Bemplo Un mismo servicio
puede varar segun 18 persona gué [0S Proporciond, ern un restaurante, un Lanco, un

taxista un abogado

d) Caracter perecedero Los senicios no se pueden amacenar. Bemple Una compania
aérea no puede guardar las plazas vacias de un vuelo para otre con mas demanda, ya que

estas plazas se perderian y el senvicio No- presiado se plerde

e) Ausencla de propiedad Los compradores de un senviao adguieren un derecho, pero ne
la propredad del soperte tangile del servicio, es dedir, el consumidor paga por ef consumo,
no por & propledad Eemplo Acceso a un baineano, 1a entrada al ane, alomienta en un

hotef

Otras caracteristicas son.

e £5de naturaleza persondl, ejecutado DOr PErsanas y para personas
e N pusden ser protegidos por patentes
o Esdfict establecer sy precio, va gue son estipulados subjetivamente

e Se expresa en Ermines ge satisfacaion del clente y aurmento de venias
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324 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Por su naturaleza.

e Senicio de salud

e Semvicios fnanceros

e Servicios profesionales

e Senacios de holeleria, viajes vy nsmo

e Senacos relacionades con el deporte, arte y dversion
o Servicios pUblicos y rel@iosos sin animo de lucro

@ Servicio de aistribucidn y atquiler

o Servicio de educacion e mvestigacion

& Sericios de telecomunicaciones

o Senvicios personaies, de reparacionss y mantenimienio

Por sector de actividad

s Senacios de distnibucion
o Semitios de produccion
e Senvicios soctales

® Servigos personales

Por su funcign

¢ Senviios de gestion y direccién empresaral
o Servicios de produccion

o Senviqos de Informacidn y Comunicacion

& Senvicios de investigacidn

o Servicios de persong!

o Servicio de ventas

o SenviCios operatvos
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Por et comporiamento del consumdar
o Servicios ge conveniencia

o Serwcios de compra

e Servicios de especisiidad

e Serncios especiales

@ Senvicios no buscados

325 EMPRESAS DE SERVICIO

Las empresas de senacic sen 1as que realizan actvidades identifficables por separado
v esenciaimenie ntangioles que satisfacen 1as recesidades y que No estan pecesanamente
vinculadas & la venta de un progucio o senicio Para produdtr un semcio puede requenrse
2l unc de proguctos tangibies. SIN embargo, CUanao se requigre no hay ransferencia de 1os
derechos [propedad permanente] de esos senvicios tangioles

Lz empresa de producios Y seniacios son esencialmente [0 rmismo, en amDos ¢ases se
debe seleccionar vy analizar sus mercados meta Es preaso elaborar un programa de
mercadotecnia Tl producto © senMco, ' estructura de precos, ef sistema de distnibucion y el

pregrama promocional

Los senvicios abarcan una gran diversidad de actredades de & manera que pueden
ser uthzades para el consuma final, 0 Dien, Como INSUMaos por parte de otras actvidades
economicas Agul radica sumportanca en el desarralia de los demas secteres, debido a su

reclente participacon en fos encadenamienios produciivos
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326 ELTELEMARKETING

ANTECEDENTE!

Bl telemarkenng Luvo su auge en l2 época de los 80, v en nuestro pals fueron 1as
taretas de Crédio las que imcaron esta tecnica para ofrecertas via telefonica. A través del
reléfono, las empresas productoras 0 comercializadoras, ¢ 1as especalizadas en brndar €l
servicio de venta por feléfono programean entrevistas, reacivaban clientes, promueven
NUevOS Productos, buscaban nuevos fondos para camparas bengficas O pofiticas,

determinan el conoamienio y penetracidn de una marcg, venden productos y servicios.

Siendo que hoy en dia ya casi odo se vende por feléfono. por o gue muchas
emgpresas de diferentes giros han adoptado esta herramienta para realzar sus ventas y de
esta manera ncrementaras hacendo que 1as personas se INteresen por o que se les esta
ofreciendo

La gran vanedad de productos y servicios que se pueden offecer y promogonar a
raves del telemarketing es muy amplia, hasta ahora se ha utiizado eficentemente en
dferentes pafses en los distintos sectores de lz economia como o sector automotriz,

sector de bienes raices, sector bancano, sector editoral, sector farmacutico, sector sogiel.

Con elemplos como fos antenores es facl darse cuenta de la dversa gama de Dienes
y SenvICios que se comercalzan © promueven a través del lefernarkeing, sin importar
precio, volumen, distancia o distibucidn, asl noy en diz es mas dificl encontrar un sector en
ef gue no se haya utlizado el telemarketing.
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CONCEPTO

Telemarketing: Técnca gue permite establecer una comunicacion telefonica en
forma planeada y sstematca que coadytve al desarrolo de tareas especificas de

mercagatecnia. comeraialzacion y stencidn con caldad al diente

Cuando una empresa gecide implantar un sisteme de telemarketing debe conta
COM LN eqUINO e representantes telefonicos profesionales, apoyados en fa tecnoiogla de
pUNIE N SiStermnas y COMUNICAcones, asi como propercionar Un guion telefénico {scrot) ai
que los representantes telefonicos deberan apagarse con el fin de dar unifformidad v

seredad a la informacidn que centiene ef programa o campana

Es fundamental que 'os representantes telefénicos tengan un curso de capacilacion
que contenga una explicacion ampla  y detalleda de fas caracteristicas del producto ©
servicio, formas de entrega, manejo  det servicio, forma y tempo de pago en general, 1os
beneficios que ta empresa le brnda

Ay OBJETVO DE UNA EMPRESA DE TELEMARKETING

£l obietivo de una empresz de telemarketing  es Drestar su senvicie-a traves de una
atencdn perscnalizada para cubnr todas \as necesidades que un cliente pueda tener, por
elio es importante gue se le dé &l clente o que dessa, con buen grado y disposicion otz
para que este satisfecno del senvicio oforgado

Como ya hemas comentado 12 calidad en el servicio es fa base fundamental de una

empresa de felemarkeling, €5 muy imparante que [odo el personal esté totzimente

mvolLicrado en brindar un senicio ae calidad, tomando en cuenta
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e Proporcionar un senvicic oportuno y Cortes
% E éxito de una empresa de telernarketing depende del personal que la integra
< Tener siempre una acttud positiva para ef cliente

< Dar siempre o mejor de st mismo

Con todo fo anterior, podremos lograr una ventag competitva por medio de la
mercadotecnia integral, que es el establecimiento de una relacion personal con el cliente,
cercana y permanente, gue Nos DEnmita conocer sus necesidades y modelos de consume

para ofrecer los resultados adecuados, buscado la lealtad de nuestros centes.

Ahora las empresas de telemarkeling no esperan a tener clientes y soliciten de sus
serviCios, SINC que toman la iniativa identficando prospectos y satisfaciendo integramente
sus necesidades.

8) CARACTERISTICAS DEL TELEMARKETING
El telemarketing tiene varos ainbuios Comae!

1 Es planificado. Se puede determmar & quien, cudndo y Dorqué se reafiza fa lamada

2. Es sistematico. Puede ser recurrente y reiterativo. )

3 Es tecnologico Manga altos voltmenes de Hamadas a fravés de la alencon
personaiizada de la llamada.

4 Es estratégico Perrite un desarrolio de la empresa para ganar clientes formando parte
de la rercadetecna integral.

5 Es estandarizado Maneg una atencion personalizada con soluciones adecuadas para
ncrementar de esta manera Iz lealtad de los cllentes

& Cuenta con un valor corporalivo Sus resultados demuestran la cahdad, rentablidad y

compettividad de ta empresa
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Ci TiPOS DE LILAMADAS QUE SE REALIZAN EN TELEMARKETING

i Llamadas de entrada ¢ inbound Sonllamadas reaclivas, es decir, el cliente es guien
reaiza la lamada al reaccionar por medio de un estimulc que se envia, el cual puede ser
una simple carta, anuncio en radin 6 ievisicn, et Por 1o general se cuenta con un
numero 800 graiuio gue tlene como oljetivo’

e Tomar pedidos para chentes reguiares O prmeras ventas

& Alender a clienies en postventa

e Contar conuna linea de servicio permanente

o (Generar ci@s o enviar INformadian

o Dar una magen de confianza hacia fa empresa

e Consegur ia venia

e Proporcionar garantias sobre el producio o servicio

Q

Realizar servicios adicionales

2 Llamadas de sahda u outbound Son llamadas proactvas, s dedr, se cuenta con
una hase de datos actualizada de prospectos O ciientes, permitendo identficar a la empresai
de telemarketing a quién confactar para la comercizlizacién de los senicios. Sus objetivos
500

e Generar venias a traves de nuevas clienies

e Reactvar exclentes

e Atender a clientes en gpostvenia

@ Lograsaventa Cruzada

e Informar acerca de nueves productos

e Realzar estudios de mercadeo

o Propiciar visitas al locat de venta

e Relaciones pubhicas

e Confirmacdn y actualzacion de base de datos

e Afender problemas que precisen de un ralamiento urgente
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D) ELEMENTOS FUNDAMENTALES COMO HERRAMIENTAS PARA LOS REPRESENTANTES

DE VENTAS POR TELEFONO
HABILIDADES ACTITUDES APRENDIZAL EXPERIENCIA

Saber escuchar: Comprenderia  |e  Smulacin
s Hablar lo necesanio funcion gel . En ccasiones una
e Pensar como cliente relemarketing e Examen escrio | Maid experencia
o Preguniar con algun chenie
o (Concentrarse Trato de nos deja gran
e Escuchar ias icdeas profesionaies o Conelmenor |3Prendizge.

. resgo

N EO dJS?“” ne ¢ Pero lo idea! es
e Usar intereccionss

Saber préguntar: Mostraries e Dkolros aprender 2

resutados manejar a 1os

o Preguntas abiertas 10gros chenles, ya que

e Preguntas cerradas
Cuaiidades de la voz

fonacion
Sincendad
Cordiahcad

o Receptvidad
o Confianza
o Cortesia

e Ramdez det habla
¢ Modulacion

Escuchar al ciente

Dar una respuesia

nmediata

o Plantear la respuesta
Claray posive

e Dvitar mformacidn
NNecesana

Manejo de ohjeciones
Conocer el producto

Retroalmentacion
Amitente positive
¥ entusiasia

Manejo posiive
de dificuitages

Las leccionas no se
ensenan, se
aprendeny se
aprenden en base
2 la expenencia
misma

cada uno iene
aiferentes
actitudes.

Cuadrg 22
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E] WENTAJAS DEL TELEMERCADEO

Las ventzas mas imporiantes que presenta e telemarketing para el sector de los
ServICios son a repidez v ia manera tan directa con la que se contacta at Glente, para ef
sector comercial es igualmente ventaiosa la mayor cobertura de clientes, en tanto que para

el sector ndustnal 'a ventag prnapal es que minimiza 1os Cosos
ta B G

Qtra Ge estas ventajas son gue.
1A pesar de que la lizmada telefonica es costosa, se compensa con et beneficio obtenido
al Jegar al consumidor de forma inmediata, ya gue gracias al teléfono se puede llegar a

M&s consumidores en menes tempo sin necesidad de trastadarse al domictlio de! chente

2 Se puede vender mas porgue se propcroiona Un mejor servicio at ciente, un rate mas
] ! o =)
personalizado con 0 gue se pueden disipar dudas gue el consumidor tenga respectc &l

producto o servicio gue necesite en ef momento de 1a llamada

3 L2 comodidad que representa para el cente el no tener que desplazarse a una sucursal
o local detenminado para hacer su compra Por otra parte requiere de menaos empieados, lo

cue disminuye considerablemente el monio de fos salaros
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3.3 EL CLIENTE

331 Quenes el clene?

A primera vista parece 10gico este térming, sin embardo fa mayoria de las veces nos
enconiramos ante 2 impasibihdad de expresario, y nuestra immtada percepaion del ” cliente”
Mace que 1a :dea nos llegue como una sene de expenencias difusas Bl clente es la razon de
ser de la organizacion.

Chente Es un ‘ndmdua 0 empresa que requiere de un producto y/o 'a prestacion
de un sericio, es dear, el clente es ode indviduo gue ha demandado, demanda ©
demandard un determinade producto y/o servicio, por el cuail esta dispuesto apagar un
determinado cosio, con la finakdad de ver cumphidas sus expectativas

Diremos que nuestros clientes son todas agquelias personas internas y externas 2 1a
organizacion que demandan nuestros producios y/o semcos, y que forman parte integral

dei sistema, mismo al Que pertenecernos NOsoros y junta con ellos somos un toda.

332 TIPOS DE CLENTES

Existen 2 tpos de cientes

i. Clientes Internios’ Es aquel que pertenece a la organizacon, y que no por ella, deja de
requenr de la prestacon del servicio por parte de los demas empleados  Eemplo
Simpiemente s se termnd el toner,  papel plumas, eic, se elaborard una reguisicion de
estos elementos a recursos materiales, ef cual a su vez, 1o reporiara &l area de conteliidad

para el centro de costas del departamento Gue haya hecho la requisicidn,
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7 Clientes externos. Son aquelios que No pertenecen a la arganizacion y acuden a ella Dara
adquirr determinado blen ¢ servicio Ejemplo” La empresa es para sus proveedores un
chente externo, mientras que considerard cliente exierno a las empresas que e compren a

elfa.

Las siguientes premisas Nos ayudaran a entender 'a importancia del chente en la

organizacion, e iNCUso en nuestra wda diana

% I chente es ung persona

% [l cliente como ser humano tiene las mismas necesidades y deseos de nosalros
€ La esencla de nuestro abayo es el cliente

% Gracas 2 los cientes la organizacon nace, crece, se desarrcila y muere

& £l chente espera mas de nosotros de 1o que nosatres podamos pediie a ¢

% Cada uno de nosctros es ef ciente

P Sinelcliente . sin trabajo

%l clente no sdlo es una persona, el cliente es fz persona mas importante

% O chente es et fulturo de la organuzacién

& £ cliente estd antes gue todos y es primero gue cualguier cosa

333 ATENCON A CLENTES

Atencion al chente. Son todas aquellas acciones encaminadas @ satisfacer las

necesidades del clrente al demandar algun producto 0 servicio

Ura vez dendficado e concepto de crente, es Qportuno dedicar este terma al
curdado ge nuestros chentes, pera enfocar con eflo la atencion &l ciente ef cual  esta
gispuesto a pagar certa cantdad de dinero o verly Cerno Costo siempre y cuando se

satsiagan sus necestdades
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La atencion al cllente encierta todas las actividades que se deben realizar con el fin
ae gue el chente se sienta sausfecho det servicio que esta recibiendo, 0 que se logra a
través de un proceso gue requiere de un numero varable de actitudes,  actvidades y

conocImentcs de guien ie esta brindando este sevicio

La forma de atender al cliente es diversa y esta sujeta a diferentes factores coma son
¥ Gro de fa organizacion
¥ Caracieristicas de \os departamentos

¥ Diferencias naturales entre cada ndmviduo

Ei tratar de mencionar ef tota! de fas actvidades necesanias para dar atencion a un
chente seria practicamente imposiDie, pero basta ponernos en sus zapatos, es declr,
empatizar con el ciente, ya Gue las expeciahvas que realmente demanda un cenie es una
atencién oue satsfaga sus necesidades. El brindarle cuidado a nuestros chentes beneficiara

2 la ermpresa en todos 10s aspectos, por eso hay que atenderic Como se merece

334 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Primeramente  debemos detectar las necesidades del clente para medir sus
expectatvas y satsfacerias, enendo en cuanta due el cliente espera mas de o gque en ese

momento esta reciiendo

Para Iniciar con esta defecaon de necesidades debe existir primero que nada una
comunicacion directg con los clentes y/o con 18s personas gue estan en contnua
nteracodn con ellos, ya que serdn 1os Umicos que padran proporconar informacion
reciente SoObre sUs GUSIos, necesidades v ias venigEs o desventaas de nuestra alencon,

Droductos y servicias con respecto a fos de la competendia.
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E conocer las necesidades de nuestros clientes daran bases para conformar una
estatega de atencidn v serviclo de mejera continua que permita e desempenc exitoso de

la orgarizacion

Para dustrar algunas necesidades del Ciente menconaremaos 1as siguientes

% Ser escuchado y comprendido

2 Tener un senvicio Oportuno v confiable

% Ser orentado correctaments

% Ser atendido con rapider y acecuadamente

< Ser ratzdo respetucsamente y con calidad humana
< Que se le hable con la vergad

% Darle el lugar que se merece

¢ Obtener CALUDAD

Esta bsta no es exnaustiva, existen muchismas necesidades y expeciaivas que el
Clente busca en nosotros, para poder detectar cada una de ellas es importanie que
dejernos que todos v cada uno de nuestros clentes paracripen expresando sus 'deas v su
sentr

Importante es gue en Dase  a sus aportaciones y expenendas de Nuestros chentes
aprendamos & adentificar sus expectatvas v necesidades, y 1os mas importante que
otorguemes un senvidlo con caidad, va que de nada senviria conocer ias failas st no se

{oman acciones correctivas
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335 SATISFACCION DEL CLENTE Y SUS BENEFICIOS

Se ha podido hacer hmcape en 2 mportanca del senacio &l ciente y los esfuerzos
encaminados 2 su saisfaccidn, (pero en qué radica este nterés? pporque se busca

concentizar 2 la gente en la satisfacaidn de las necesidades del chente?.

Se busca la incorporacion de la flosclia que ya se ha mencionado, gque ef chiente es
Un s&r Numano, que Como nosolros Dusca satisfacer sus necesidades y sentr que alguien
también humano le a lenda y lo comprenda en 2 resolucion de sus problemas, por lo gue
debe recibir un trato agradable y comodo

Cuandc se iogra Iz nteraccion hacia nuesires chentes, se ha iogrado ia relacion
cllente-empresa, en la cual el cliente dejg de ser ia parle receptora para convertirse en un
agente activo de nuestros productos y senvicios, llevandolos junto con la imagen de a
organzacion a tener éxto o fracaso.
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3.4 CALIDAD EN EL SERVICIO

341 Conceptc de Calidad en el Servicio

Dasten 3 tpos de caldad, de acuerdo 2 1a percepaon del chente sobre 1a sausfacaion
de cada una de ellas

e Calidad requenda. Nivel de cumplimiento de ias especificaciones del serviclo
e Cadad esperada Satisfacaon de los aspecios no especficados o impiiciios

o Cahdad subyacente. Relacionada con la satsfaccidn de las expectativas no expiicitas

que todo chente tiene.

Catdad de senvicio, podemos definirla entonces como.

" Gap exssiente entre 1as necesidades y expectativas det clente y su percepdion de! servicio

recitida” 28

En e mundo del servicic, Cakdad no significa necesanamente lyjo, n algo
inrnejorable, un servicio alcanza su nivet de calidad cuando responde a las demandas de los
chentes

Zi servicio de calidaa al cliente es la clave del exto para la empresa, ya que un
ciente satisfecho regresa y ademas recomienda 2 1a empresa, el servicio de calidad debe ser
oarte inteqral det trabagn, nNo una extensidn del mMismo, ya qué esio permitrd gue la
ermpress destague sobre 2 competencia, por o que debemos compromelernos para lograr
que en cada mteraccion con gl chente sea Lna oportumidad para mejorar & percepacn
Gue tenga del senvico.

B pérey Fernandez de valazco, José A, "Gesten de la Caidag Ernpresanal’, México, 1994
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342 CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO DE CALIDAD

No se les podra exgre @ las personas que realicen su labor con calidad, sin antes
otorgar las herramientas lécnicas, administrativas y humanisticas para lograrto Hay Z
dimensiones Dasicas en fas que se basa &l servicio de calidad a los chentes:

Dimension procesal. Consiste en fos sistemas y procedimentos establecidos

Dara proporaonar Producios Y0 Senacios

Dimension personal. Es la forma en que &f personal de sernvicio uilizz las

actvigades, conductas y habilidades verbales al interactuar con ios chentes.
Dentro de las caracteristicas de un servicio de calidad encontramaos:

1 Dar mantenmiento a los clientes
7 Retener a los ciientes

3 Desarrollo de nuevos clientes

4

L cuanto a las acttudes del sehvicio debeé presentarse con

# Concamento y profesionalidad

do  Preocupacion y consideracidn por fos demas
< Cortesla, ntegndad y fabilidaa

% Disposicion para ayudar

% Cficencea

ey

% Dsponibrhdad . B m
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Tado esto se resume en que se tiene que distngur el servicio otorgado por o

personal con el fin de establecer una cheniela fuerte y ieal

B envico de cabdad debe ser parte ntegrail de trabajo, No una existencia de mismo,
la baya cakdad tene mucho que ver con la escasa motvacion del personal [t senvicio ae
calidad @l clente es ia clave para el negocio de éxtio, los cilertes satsfechos no solo

regresan sing gue raen a sus amigos

La caidad que se brinda a los clientes se aprende, no se hereda, (omo dominar
cualquier otra hablidad, ser capaz de distinguirse en |a atencion a fos chentes requiere
practeay expenencia

Para lograr et objetivo de la calidad en el senacio se debe tomar en cuenta:
¥ H servico &l clierte es una funcadn de fa percepcidn ae los dientes, no de nonmas
prooes. Bl cllente es guen decide st ha recibido 0 No buen senvicio, aun cuando se
hayan cumphdo todas sus normas, sel chente no se siente satsfecho, el servicio al.

citente es malo

¥ Lo sabsiaccicn & chente es of resultado fndl de la suma de [oaas ias expenendias que
v e ef estatlecimiento La expernenca general del cienie debe ser placentera, por io
tanto, Una No se gebe enfocar en 08 bienes tangibles por si mismo, sno en iz forma

quie &s10s se combinan para crear ung Giera expenenca &l cliente

A4

5 1rd SCLUIECIon do sctos de sericio EStos actos son expenencias sausfactonas para
el clente
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343 IMPORTANCA DE LA CAUDAD EN EL SERVITIC

S prestar un servicio con caidad permite que el dhente regrese nuevamente &
NOsoIros e ncluso cabe una gran posibiidad de recomendadion por su parte a farnitizres o
amigos y de esta manera van ademas en aumentc nuestras ventas, y 1o mas importante e
chente v nosotros estamos satsfechos, € de recibir un servicio adecuado y nosolros ae
prestano de tquat forma

Ademas permitte gue la empresa destaque sobre la competencia, adguinendo
venizjas compebitivas, y es cuando debemcs Ccompromelemnos para tograr que cada
Nteraccion due se realice con un chente signifique ung oportunidad para mejorar 12
nercepaon gue éste tenga del senvicio, con lo gue tendrd como fin establecer una clentela
fuerte y leal

344 PRINCIPIOS BASICOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Para Jagues Horoviiz no hay empresa que sea viable sinla atencion ai ciente, y sinla

calidad en el sernacio que se deba ofrecer Por ello propone los siguientes prncipics:

I El cllente es ef Unico juez de fz calidad del servicio, sus consejos y percepdones son por
tanto fundamentales

2 Elciente es quien determing el nivel de calidad del senacio, y siempre quiere mas de 1o
cue se le brninda

3 La empresa debe cumplir planes o acciones que le permitan alcanzar sus oojetves, ganar
direro y dishinguirse ae sus competidores

Para elimnar errares se aebe imponer una disciphng férrea y un constante esfuerzo,

ya que en senicio No existe Ermine medic hay que asprar & la excelendia.
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Atender a los detalles es come se logra mejorar la calidad de oS SenCios ¥ €50 exige 1a

partcpacien de todos Para eflo debera tomarse en Cuenta 10s siguientas purtes

1 Bl sericio con catidad fo brindan los ntegrantes de 1z organizacidn, por eso elos
deber: ser siempre su prmer chente
El reconocimientc al personal, es una fuente Importanie de motvacon
Lz formacon de equipos de mejora contriua en el seniao conforman los procesos
evoluves de a organizacion

1 Se debe ennguecer ia habilidad socal y educacion de las personas gque tienen
comiacio con el cente y proporconarles facultades y ibertad de decision para
afrecer un servico de cahdad
Desarrallar y avivar una cultura de calidad y excelendia en el servicio.

6 Buscar el conodimiento del cliante que garantice la oportunidad de actuar ante e
Drseriar productos y senicios gue cubran las necesidades def cliente v ademas
fomenten en elios una necesidad por ia satisfaccion gue les produce.

8 Proporcionar garantias haca el chente Dar contnuamente al clienie un valor
agregado en cada semvico

9 Mantenga la empatia en e tralo a ios chentes

10 Mantener una Imagen atractiva del personal, oroductos e insialaciones

1T Permanecer cerca del clente para responder a, sus necesidades, priondades Y
expectativas

12 Las poiitcas de la empresa aeben de faciitar al chente hacer negoCios con fa misma

3 Maniener precios compettivos en et mercado

14 Tretar &l clente como ef aCtvo mMas Importante de fa empresa.

5 Tenga sempre presente fos factores del exio empresanall servicio y proguctos de

calaad, Innovacion constante y precios Compeatitivos
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345 BENEFICIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Comao beneficios de la calidad del sendicic obtendremos

Mayor leattad del chente

Repeticién de negocio

Vuinerabimdad reducida a fa guerra de preCios

L2 A T

Habiidad para asfrutar de wnos precios relatvos mas altos, sim que eflo afecte sobre i
partcpacon en el mercado

v

Costos de mercado nferiores

Crecrmento de ia partcipacion en el mercado

Cuando las empresas logran alcanzar la calidad en el senvicio, conocen perfectamente

lo gue fos clientes esperan de elics anticpandose a las necesidades de ios msmos.

Adermas atienden fas sugerencias y guegs de los clientes, jo cual provoca gue 2
empresa reacciones 2 1os errores y problemas, ya que su objelvo es el senvicio en donde
todos sus Integrantes estan comprometidos a fa atencidn al clente.
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346 PASOS PARA LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO

‘a caidad en el senvicio es & capecdad para comprender fas necesidades de oS
ustianas v salisfacerlas, debe tenerse Lina acitiud favorable, alto sentido de COmpromiso y
responsabiidad para servic Bl Lo Amezcua Valiana propone (s siguientes pasos para
alcanzar la caidad en €l senicio

| Generando v desarroliande el servico que regimenie sansfaga necesidades y
expectatvas

o identficando 8s necesidades de los usuancs

o (asificando las necesdades y expectavas

e Definendo estandares

s Determinado qué, cuanto y como medir

e Retroalmentacidn, mas preventiva gue correcva

o rmp!amando una mejora contmnua

2. Producienda los servicios y/o productos
e Trabagndo los procesos-tarcas

e Obteniendo el nivel deseado

e Solucionando proflemas

e Pwiando cada vez menos errores

o Mejorando continuamente

3. Definiendo mejoras de calidad
e Comprendendo el procesc
e Analzando ef desempenc en forma preventva

¢ Mejorande cononuamente
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344 PASOS PARA LOGRAR LA CALIDAD EN EL SERVICIO

La calidad en el servicio es la capaadad para comprender las necesidades de [0S
usuanos y sabsfacerias, debe tenerse una actitud favoreble, alto sentido de Compromiso Y
resporsabiidad para servr. E! Lic Amezcua Vallaria propone 10s siguientes pasos perd
alcanzar la calidad en el servicio.

! Generando y desarroliando e servicic que realmente satsfaga necesidades y
expectativas

o |dentficando las necesidades de l0s usuarncs

e Clasificando fas necesidades y expectativas

o Defimendo estandares

» Deferminado qué ., cuantoy como mear

o Retroalimentacion, mas preventiva gue correctiva

¢ |mplaniando una mejora continua

2. Productendo los servicios y/o produictos
o Trabagndo 08 procesos-areas

o Obteriendo el mvel deseado

e Solucionando problemas

o Evitando cada vez mencs errores

e Mejorando coniinuamente

3 Definendo mejoras de calidad
o Comprendendo ef proceso
s Analzando &f desernpenio en forma preventva

e Mejoranago continuaments
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4 Creando un ambiente de reto y reconocimiento
e {onla parucpacdn del personal

e Moivando &l personal

e Reconocer la calidad, no el esfuerzo

e Retroaimentacion en forma preventiva

@ Proporoonar capaclacion

347 CULTURA DE SERVICIO EN LA CRGANIZACION

Hoy en dia las empresas estan consierandc 2 caidad de sus Senicio como una
estrategia para ser mas competentes en un mercada fada vez mas compettive, por o
que muchas Nan comprendido que le dnica forma de sobrevivr v alcanzar mayores
éxitos es creando una cultura de senicio

Un prnimer paso para la cultura de caldad es determinar quienes son nUestros
chentes, como se les esta atendiendo, que esperan de Nosolros ¥ que se puede hacer
Dara mejorar g senviao que se les brnda En respuesta 2 esto se obliene atencion,
coraahdad, impieza, servicio répido v de excelente calliaad, v esto solo se puede ofrecer
Cuando hay una culfurag de calidad

Asl como af chente  externo se e proporcionan los atenciones vy mouos antes
mercionados, tamorén el cente nterno espera recibr lo mismo de mdos o que

conforman 2 empresa.

POr 1anto Nuestro concepto de cultira de servicio i definiremaos como el ambiente
@noral que influye en el comportamiento del operador en todo momenio y accon de
trabajo, desde ef pnmer dia de ingrese & la empresa hasia ef Gime dia gue permansce
enela
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CAPITULO V. LIDERAZGO EFECTIVQ Y CALIDAD PARA EL MEJORAMIENTO DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN UN TELEMARKETING

Caso Practico:

41 PLANTEAMIENTC DEL PROBLEMA

Deficente formacion gerencial en la direccion de senicios &l cllente, en cuanto a
autordad personal, toma de decisiones, comunicacion, motivacdn, mangio de persona y
de conflictos en el centro de operaciones def turno nociumo de un Telemarketing, 1o cual
ocasiona bajo desempeio en los operadores teleforeos, repercutiendo asi en la candad del

$enaCio al cliente.

42 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Lz ernpresa Tecmarkeing SA. DE CV es un telemarketing gue micia sus acividades
en octubre de 19946 a ralz de su contratacidn por Inbursa para recepadn de lamadas de
LN concurso que patrocnd en el mundial de futbol de ese mismo anc v contratada
posteriormente por Tetmex  para ia campafia de presuscrpcion de comparyia de larga
distancia gue se flevd a cabo en 1997, dando esto tan buenos resulitados que hasta la fecha
se siguen comerciatzando y dando & conocer 10dos os productos ¥ senicios de ambas
empresas, fo cual nos ha ganado la conflanza de empresas mportantés como son fas

mencionadas antenormente
Actualmenie la empresa se encuentre operando los 365 dias det afo. las 24 horas

del dia suscrnbendo, mformando, asescrando y derdo assienca ECnica @ [oGos oS

clentes y usuiancs de los producios v senvicios que se ofrecen en la empresa
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Organigrama del Centro de Operaciones de un Telemarketing

Director General
L Gerente de Proyectos

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Rec. Operaciones Control de Sistemas Comunica
Humanos Calidad ciones
Jefe de Gerente de Jefe de Jefe de Jefe de
Relaciones Sector Monitores Redes Telefonia
Laborales

Jeie de Gerente de Monitores Asistenie Asistente

Recursos Unidad | Téenico Téenico

Materiales

Operador

Jefe de Telefonico

Nomina

Jefe de

Servicios &

Parsonal

Jefe de

Capatitacion

Fgura 5
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4 2 DIAGNGSTICO

& diagndstco se obiuvo en base 2 fa observacon de mas de 3 anos teniendo el puesto
de operador telefdnico primeramente y posterormente de Gersnte de Unidad en @2

empresa, asi Come de opinicnes de varnos comparfieros del mismo Centro de Operaciones

NG existe una adecuada direccidn en la atencidn y senvicio at clente

Yo

Dianamente se Lene quejas de los cientes y no se saben mangjar

‘7

Deficiente maneio de objecones y chertes maiestas

v

Falta de capaciacidn en ecnicas teleforcas y atencidn al ciente
Los Gerentes no tene las habilidades suficentes en distinitos ambitos
No se torman 1as decisiones adecuadas

Ir personal no se encuentra motivado

Y V ¥V V¥

No existe una actitud de servicio

Se ha observado ausentismo en el centro y bajo desempeno laboral

L2

Existen barreras de comunicacion enire los subcrdinados y su fider

Faliz de retrogiimentacion ocasionada por el exceso de trabajo por 1os Gerentes

v Y

No existe una delegacién adecuada por parte de los Gerentes

‘/4

Existe presion en tos empleados para realizar sus achvidades

A4

Prevalece un ambiente de descontento por parte de os operadores

Ademés de haber apicady 'a observacidn para el diagnostico y haber tomado vanas
ODINICNES &N CUenta, Se apicaron 7 CUesIIoNanos Como herrammenta para este caso
oraclico, fos cuales nos ayudaran @ determinar y detectar cuales son las nabilidades
gerencales a mejorar para ejgrcer un fiderazge eficente en f2 directién de senicio 2l
chente, a3 coOmo a conocer 1os punios de mejora del senacio proporcionado por 1os

operadares elefénicos vias habibdades telefdnicas con 'as gue aclualmente cuentian
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CUESTIONARIO 1

ESCALA DE EFECTIVIDAD EN LA ACTITUD DE LIDERAZGO EN LOS SERVICIOS DE CALIDAD AL CLIENTE

Este Cusstonaro fue aplicado al Gerente de Sector y Gerente de Unidad det tumo

nociurne del centro de operaciones del telemarketing diagnosticado

Instrucctones.
Por favor lea cada declaracion cuidadosamente v luego decda hasta qué punto usted
utnza dicha pracuca Indigue su decsion marcande los puntos dependiendo fa frecuencia

de cOmo reahce cada actvidad En Dase a fa siguiente estala

Por lo general, sino siempre = 4 puntos
Con frecuenaia = 3 pumtos
Ocastonalmente = 2 puntos

Rara vez =1 purio

"LAS PRACTICAS DEL LIDERAZGO EFECTIVO GERENTE DE |GERENTE DE
SECTOR UNIDAD

I Mantiene informados a 'os muembros del grupo 4 4

2 Expresz ias ideas con clandad y erergia 3 3

3 Habla tren desde un estrado 4 4

4 N sabe escuchar 2z 2

S Atrae a los demas para que deseen escuchar lo que tiene que decr 4 3

& Comurica sensacion de “eslar a carga” 4 4
TOTAL  Llider como comumicador 21 20

7 Alenta lz comUnicacion proveriente de seguidores 3 3

8 Demuestra poca compasion haca los demas 2 1

9 Ofrecer reCOmMpensas GuUe son mportantes Para sus seguidores 3 2

10 Es msersible & las necesidedes de los demas 2 4

11 Alrae 2 los dernds que deseen unise a su Grupo 3 !

12 Tere el respalda wotal de tados aguelios gue trabajan balo las 4 3
ordenes de & o ella

TOTAL Lider como recompensador muiuc b7 14
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13 Proporciona subtente esiruciia para Crear Una sensacion de 3 3
adhesion erires sus subordinados
14 Establece una linea de autonided que €5 dlara, consistente y 4 3
apropiada para su siuacion
15 Se esfuerza por ganar 2 expensas de sus subordinados ! l
16 Sabe Ser duro cuando es necesano 4 4
17 Perde el respeto de sus subordinados cuando usa su adtondad 2 3
T8 Usa el poder gue posee con firmeza, perc tambign con sensibiidad 4 2
TOTAL  Lider como hgura de poder i8 16
19 corsulia con los demds antes de tornar decisiones importantes 3 3
20 Trene establecida una firme trayectona de solidas dedisianes 4 3
21 No sigue un pairon 1bgico al tomar dedisiones 3 i
27 COMUra sUs decsiones con orguiio y frmeza 3 4
23 Encuentra dificil admutir sus errores cuando (os cormete 2 z2
74 Enfrenta y toma decisiones dificlles 3 4
'TOTAL Lider como tomador de decisiones 8 17
25 Involucra a los dernés en su propia fuerza positiva 3 4
26 Crea un paso a0vo QUE Otros Imitan 3 3
27 Comurica una acbtud negativa en empaos dificles o duros I !
28 Stiempre trata de hacer lo mejor que puede 4 3
29 Articula und mision rspirada para el grupo 4 3
30 Crea una sensacion ae orguto y 1ogros en sus seguidores 3 4
TOTAL Lider como fuerza positiva 18 ig
TGOTAL DE PUNTUACION 92 86
INTERPRETACION DE LA PUNTUACION
1 20+ 105=iider de caldad 104-90 = un buen lider 89-75 = un lider regular
1009 a1 87 5% 87 19% al 75% 74.9% al 62 5%

L porcentae de efectvidad en el lderazgo eercdo en base a las habidades det
Gerenie ge Sector y Gerente de Unidaa en a2 direcaion el senvcio de catidad, fuer

Gerente de Sector 22 puntos = 76 7% por o que se considera un buen iider

Gerenie de Uridad. 86 puntos = 71 7% por fo gue se considera un lider regutar
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CUESTIONARIO 2

INVENTARIO DE HABILIDADES DE LOS QPERADORES FELEFONICOS EN EL SERVICIO AL CLIENTE

-

que laboran actugimente en et centro de aperaciones del telemarketing.

£l presente cuestionano fue aphcado a los 20 operadores telefonicos del turno nocturno

Instrucciones. A continuacdn hay un mventaria de habiidades para ef servicio Catfiquese

en cada area de actvidades Use la calficacon de “A” st siente gue usted es excelente en

una nabiidad en particular, “B” s es bueno. “C7 3 necesta mejorar,

 clente e

SERVICIO AlB]|C
I Aceplo ta responsabiidad de proporcionar un servicio al cente 1614
Z Entendo I8 imporanca de un servicio de calidad al ciente 12 18
3 Se 'o gue nuestros chentes desean y necasian 1514 i1
4 Hago gue mis ciientes se sientan satisfechos entendiendo sus necesidades (1016 14
y Rago bien mi rabajo
5 Reconczoco GUe Una Dercepclon positiva del ciente nacia nuestro servicie (/7 1211
es fundamental
' Me dedico a mis clientes 4 11214
7 Tengo una actitud posiva 1019 1!
TECNICAS TELEFONICAS A B 1C
P Yo se como 4 |42
2 Sé manear el telefono y todos sus aspectos 8 |6 [6
3. Brindo cortesia en cada lamada 1316 |1
4 Me dinjo al que llama 9 18 13
5. Transmito Una actitud posiiva 1018 |2
6. Uso los 4 puntos de cortesia saludo, me identifico, personalizo, me desprdo |9 |7 14
7. 5¢ diferenciar declaraciones, oieciones y preguntas 7 18 1|5
& Manejo objeciones adecuadamente 4 |5
9. Sé nacer pregunias (se cOmo Y cudndo usar pregunias ablertas y cerradas, |8 (8 14
y hacer prequnias para determinar profiemas y peticiones)
10 Seé como hacer y recibyr iamadas 9 18 i3
i 1. Dar malas nolicas 4 16 |10
1 2. Reconocer y manejar e comportamento del cliente { sé cdmo manejara |4 | 10]6
1as personas agresivas o resuelias cuando flaman)
13. Volver a llamar al ciente [siempre hago v CUmplo s COmMoramisos) 4 18 18
14 Evitar nacer geciaraciones que Creardn (na percepdon erronea en el g 18 i3
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Eny hase a los resultados obtenidos de este cuestionario se detectaron ias 5 actividades a
mejorar a razon de aguellas en las que mas del 25% de los operadores marcarcn una

calficacon de "C7, las que mas  se repitieron con dicha calificacion fueron en orden de

pnondad
ACTIVIDAD REALIZADA CON POCA HABILDAD  [A [B [C T %
OPERADORES

| Manejo objeciones adecuadamente BEN 55
2 Dar malas noticias 41610 50
3 veiver a llamar al Cliente [siernpre hago y cumplo mus 41818 40
COMPIamIsos; N
+ Reconocer y mangpar e comportarmento def chente [ s€ 41107 & 30
COMQ manear a las personas agresivas o resueltas cuando
barman;j
5 Se manejar el ieléfono y todos sus aspectos 181616 30

£1 primer cuestionano apiicado &l Gerente de Sector y Gerenie de Unidad nos ayudo a
conocer el grado de efectividad que ejercen en fa actitud de iderazgo y en ia direcaion del
servicio - cirente dentro del telemarketing, deteciando ademas cuales son las habilidades
que aun no tienen totaimente desarrolladas como la comunicacon, motivacicn y autondad

personal, asf como aorender de Sus errores en ia toma de decisiones

El segunao cuestionano aphicaco a ios operadores teleforcos no ayudo a evaluarlos y
a detectar areas de mera en ef senvico al chente que prestan aciuaimente en el
telemarketing, especificamente en el manejo de objeciones y de clientes dificies, segun su
compartamiento, asi como en recnicas telefénicas y compromisos con os clientes. Can eflo
noS dAMGS Cuenia que es corveniente dar refroaimentacion y capactacion  constante

por parte de su gerente, ademas de inculcaries una cultura de senicio.
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4.4 PROPUESTA

Para el Gerente ge Sector y Gerente de Unidad gue son fos pivoies del departamento
de coperaciones en el tumno nocturno del elemarketmng v los cugles estan at frente en la
direcaidn de los servicios, proponge que adopten un estlo de hderazgo democratico y
paricipativo, ademas de  la teorla Y, gue evallen sus habiidades y aprendan a

desarrolizrlas en base a un olan de acaidn personal de cada une, primordialmente parg’

A7

Comunicar, dando a conocer las metas especificas v defirmdas y retroalimentar en base a
como se desempenan en la consecucidn de las metas, para elio debera debrhtar'
harreras de comunicacion promoviendo un chkma de confianza entre todos su
sequidores 'y DrOpICIaNdo  una Comvivendia entre sus colaboradores para una

comunicacitn mas abierta

A7

Motvar, en hase a los resultados obterndos de cada persona como reforzador de
conducta,  asi puede ser un bono de preductvidad, un dia de descanso O un

recoNQCIMIents DOT sU excelente desempeno, etc.

Etevar su autondad personal ganandose el réspeto en base al efemplc observatile,

v

también depera saber delegar graduaimente (areas capacitando, compartendo

responsabilidad y 2utondad recesanas a cada persena.

» Aprender @ tomar decisiones adecuadas 2pcyandose en su grupc de colaboradores
atendienclo a las oprones de su grupe v deadiendo 1o mejor, hecéndolos sentir asi

parte imiportante de las metas de la crgamzacon

A4

Transmitr una fuerza positva @ Sus Sequidores en Dase 3 su actiud, 2 una cultura de
servicio, asi como también & su calicad personal, logrando asf un iderazgo efidente, va
Gue e elos degenderd modficar para mejerar el senicio y actiud, ast como amben
la de sus seguidores
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Propongo 5 fundamentos de exito para fagrar una actiiud de liderazgo en ios SeniCios
i Loslideres de los servicios de caldad at cliente son extraordinanamente buenos para
comunicarse Eslo los sitha en o dmiilo del iderazgo, tenen ia habilidad de expresar ren
las deas, se comunican  con estlo y al mismo tempo, mantenen wiformados a sus
seguadores, tamnien saben escuchar y €sio les parmite entender 1o que sus seguidores

desean y necesitan

4 Losiideres del servicio de calidad al ciente dan (as recompensas apropiadas a los
mempros de su grupo de servicios de calidad al chente Saben qué desean ylo ofrecen,
s0r sensibles y comprensivos Las recompensas apropadas deben ser justas, saben gue las
recompensas fluyen en ambas direcciones ya que 1os miembros del grugo de servicios & su

vEZ, recompensan a sus lideres con su respaide, lealtad y eficencia en las iabores

3 Los lideres de los servicios de calidad al chente usan su poder eficientemente. Con
sensibiidad y cuidado, lo usan como una herramienta para mantener lIos Critenos,
establecer una estructura v alcanzar las metas, 1o que permite gue fos lideres ganen, pero
nunca a cosia de tos membros def grupo, saben ser duras cuanda se necesita ser duro y

estaplecer una linea de autondad que sea clara, consistente v adecuada a la situacion

1 Los lideres de los servicios de calidad al chente tiene €xito en las decisiones que toman
No esguivan tomarias, o hacen apropadamente,  ios respaldan sus seguidores. saben
Cuando nvoIUCTar @ olros y  como cambiar de opindn cuando se ha errado, reconocen

SUS errores y siguen agelante, 1o cual requiere de una fortaleza y valor intenor

5 Losideres de fos servicios de calidad al chiente crean y mantienen una fuerza positiva.
Representz 'z cumbre de la fdrmule de i acttud de fderazgo en la calidad, es ¢
fundamento mas dificil de lograr en forma continua, sin embarge, son capaces de generar
una fuerza contagosa, gue los demas tratan de imitar, comurican vigor, viiaidad v una

sensacion de logre, comprenden que 10s demas tos conternplan buscando guta y direccion
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CONCLUSIONES

De acuerdo al problema planteado en un pinapio, se pretende mejorar ef servicio
QUE S& DFopOrCiona en este telemarketing para 10 cual serd necesano que cade Gerente
que son los pvaies ael rez de operaciones del centro, a2phquen sus hathidades eeraendo
un hderazgo eficiente gue motve a sus coaboradores 2 brindar un servicio de calidad y

mejora continua

Para ellc es mprescndible que el gerente fenga conocirmentos Dasicos ae {os
roductos ofrectdos en |2 empresa, de técricas de ventas y de tratemiento de clentes y
obeciones, asi como de que reconozca ig mportanca que tiene desarroliar hadilidades de
comurcacon, Motvacidn, manejo de confictos y toma de deasiones adecuadas Para que
de estz manera pueds arigir los senicios de catdad adecuadamente iograndc mejorario
dia tras dia

S5 Importante que tenga tados estos Conocimentos por gque un tider se complementa
con conoamientos, habitdades y expenencias, s todo esto 5& Ccorjunta se lograra ef respeto
v respaldo de los subordinades, porque tenen al frene a una persona preparada y
proactva que ies ayudard a resoiver sus dudas medianie ef gemnpio dei maneic de su
propia persana, ast como de siuaciones y chentes dificles que fos flevara & colaborar
mejorando su desempeno aboral

En la actuakdad requenmos de ura cultura de calidad la cual se deberd dirigr
prmeramente a Jos cllentes infernos para gue pOStenorments Nos  Droporcione oS
elementos Necesanos para sahsfacer ias necesidades , deseos y expeciaivas de los chentes

EXIErnNos



México es un pais javen, de grandes promesas de un futuro esperanzador y de
grandes ilusicnes Los jovenes mexicanas son sofadores posiivos y cort grandes deseas de

superarse ellos mismos, sus familias ¥ su trabajo y con €flos 2 su pais.

Los jdvenes de hoy estamos trabagando, uchando y forando et México gue todos
sofiamos Y deseamos somos lideres del futuro El éxito de una empresa  ostz €n la

satisfaccén personal mediants la efectividad en o que se hace

Todo gerente, supenvsor v lider de equipo sera requendo para que cira al perscnal
a favor a los objetivos de la organizacion. Alguncs lideres han cambiago fas organizaciones
para gue los gerentes ya no se vean Como autonidad, sinc como  eemplos, educadores y
facitadores Se da a los empieados ia mejor czpacitacion posible y se les motiva a
comprender y compartr la mision de las organizaciones y adoptarias como propia. Se les

faculta para tomar decisiones y se les permite aicanzar su pieno potencial

£ | ider debe tener una vision basada en 1a comunicacién, el fore flujo de deas y en
alcanzar la potendialidad de cada uno de los miembros, ponienda en primer lugar & 1as
personas. rabajadores y cientes el lider tiene 2 retos la productividad del empleado y la

satsfacaion del chente, mediante una visidn nuUeva e rnplementacion para sulogio

La nueva visidon requiere Una dramatica separacon de los valores convencionales,
exigird muchas mas cualidades de tiderazgo, requiere de comunicacon diana y piena entre
gerentes y rabajadores en una cultura de trabao que fomente la confianza, €l aprendizaje.
Iz parucpacon vy le dignidad y depende todo esto de los ligeres.

£l éxto de los nuevos lideres se apoyard principatmente en la capacidad de motwar,
estmular v facultar 2 los demas, ya que su estlo de fiderazgo afeciara directamente los

resuitados del equipo. ademéas debe crear un ambente de rabajo sancy entusiasta.
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