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APLCACION DE UN METODO DE CAUDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el departamento de ventas de la empresa que se va analizar
en este trabajo, los problemas que actualmente existen son: la falta de
comunicacion, la continua rotacidn de personal, la falta de
coordinacién para desarrollar el trabajo, la duplicidad de funciones,
todo ello tiene como consecuencia la falta de productividad vy las
ventas se reducen considerablemente.

HIPOTESIS

Lo anterior se debe a que no se aplica algin programa de
Calidad. E! implantar un adecuado método de calidad en el
departamento de ventas, podra combatir estos problemas, ya que
ayudara a tomar mejores decisiones de grupo e individuales y
convertirlas en parte exitosa y productiva de este departamento.
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OBJETIVO GENERAL

Mejorar la eficiencia y eficacia en el departamento de ventas de
una empresa que fabrica juegos de mesa, mediante la correcta
aplicacion de un apropiado método de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Mejorar mediante un método de calidad la comunicacion dentro
del departamento de ventas.

v' Dar al personal de ventas las herramientas base para e! buen
desempefio de sus labores en el cumplimiento de sus metas.

v Contribuir al desarrollo individual y profesional del personal del
departamento de ventas, para servir a las necesidades del
cliente con eficacia y eficiencia para ser mejor que Ia
competencia.

v Elevar la calidad de la informacién de! departamento de ventas,
con el objeto de tener una mejor negociacién y cierre de la venta.

1
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INTRODUCCION

El trabajo de seminario que a continuacion se presenta, contiene
los aspectos que se consideran necesarios para mejorar el
funcionamiento de la operacién del departamento de ventas de una
empresa que se dedica a la produccién de juegos de mesa. Este
trabajo esta enfocado en especial a capacitar al personal de ventas
en las actividades que se deben de realizar para poner en marcha un
programa de calidad para incrementar la eficiencia en el trabajo y asi
mejorar la calidad del servicio proporcionado a nuestros clientes.

En el primer capitulo se hablara de los conceptos basicos de
Administracién que se recopilaron de algunos autores y que se deben
considerar en la mayoria de las empresas, para su cofrecto

funcionamiento.

En el capitulo dos se menciona la importancia de la calidad en
ventas y los programas de desarrollo, deben ayudar en forma continua
al personal para aumentar sus conocimientos, mejorar sus habitos,
técnicas de ventas y desarrollar buenas actitudes acerca de si mismos
y de su trabajo ya que si no cuentan con dichos aspectos la
informacién que se le da a los clientes es errénea y tiene como
consecuencia retrasos y fallas dentro de la empresa.

It
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En el tercer capitulo se recopild informacién la cual nos permite
darnos cuenta que en el departamento de ventas es necesario
emplear un método de calidad adecuado, para aumentar su
productividad y a su vez elevar la calidad del servicio que se brinda a
los clientes tanto internos como externos.

En el cuarto y Ultimo capitulo se muestra la propuesta de cual
método de calidad seria el mas adecuado para poder resolver
apropiadamente la mayoria de los problemas existentes del
departamento de ventas de la empresa que se analiza en este trabajo
y tiene como finalidad dar a conocer una opcidn para la solucion a los
problemas mas significativos.

v
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CAPITULO 1. ADMINISTRACION
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1.1. Antecedentes de la Administracion

La época de la Revolucién Industrial, se caracterizo por la
aplicaciéon de diversos inventos y descubrimientos, mismo que
ayudaron al desarrollo industrial y como consecuencia cambio en la
organizacion productiva, econémica y social. tas fabricas fueron el
centro de atencion, los talleres ariesanales desaparecieron, la
complejidad det trabajo se hizo necesaria, la aparicion de especialistas
fue necesaria, los administradores eran los que resolvian los
problemas de las fabricas. La Administracién seguia careciendo de
bases cientificas y sobre todo se caracterizaba por la explotacién
inhumana del trabajador, donde habia exceso de trabajo, labores
peligrosas y horarios no establecidos. Todos estos factores tuvieron
como consecuencia la aparicion de diversas corrientes del
pensamiento social en la defensa de los trabajadores.

La Revolucién Industrial produjo la sustitucion de la fuerza
humana por la fuerza mecanica. Al tener mayor utilizacion de las
maquinas y el mejoramiento de los sistemas de ftransporte y
comunicaciones se produjo la centralizacidn de las actividades de
produccién el establecimiento de nuevas relaciones empleado y
patrones. .

En el siglo XX se caracteriza por el gran desarrollo industrial y
tecnoldgico y como consecuencia el aumento de complejidad en las
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organizaciones y para mejorar el rendimiento de la empresa se
empieza a aplicar la Administracién. A principios del siglo surge la
Administracién Cientifica siendo Frederick W. Taylor su iniciador de
ahi en adelante muchos autores se han dedicado a su estudio. En la
actualidad, la Administracion se aplica en cualquier actividad
organizada.

Frederick W. Taylor ha sido llamado el padre de la
Administracion Cientifica. Creia que era ta Administracion y no la
fuerza del trabajo, era la causa y la solucidbn a los problemas gue
existian en ese momento en la industria. Taylor decia que si los
trabajadores usaban siempre tacticas de retrasos era porque creian
que si trabajaban mas rapido se quedaban sin empleo.

Esta revolucion mental estaba basada en cuatro principios:

1. La creacién del mejor método de trabajo.

2. La seleccion y desarrollo cientifico de los trabajadores.

3. La relacién y la unién del mejor método de trabajo y el
trabajador desarrollado y entrenado.

4. La cooperacién estrecha de los gerentes y no gerentes, lo
que incluia la divisién del trabajo y la responsabilidad del
gerente de planear el trabajo.

Henri Fayol, es un contemporanec francés de Taylor, hizo
también valiosas contribuciones al pensamiento y desarrolio



APUCACION DE UN METODO DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

administrativo. Fayol, un exitoso industrial, encabezaba una compafia
de acero y carbon. Fue iniciador del estudio del sistema de la
Administracién porque hizo generalizaciones universales respecto a
ella, basandose en su percepcién y en su experiencia administrativa
practica, que lo lleva a escribir acerca de la misma.

A diferencia de Taylor, los esfuerzos de Fayol se referian a la
Administracién en general, el centro de atencion era la empresa
como un todo, no como un fragmento de ella. Fue un pionero del
concepto de considerar que la Administracién estaba compuesta de
funciones y su trabajo facilito un amplio marco de trabajo a partir del
cual podia estudiarse y desarrollarse la Administracidn. A un
conjunto de estudios se le ha denominado Administraciéon Clasica.
La escuela de la Administracién Cientifica y Clasica, nos han
aportado grandes conocimientos administrativos, desde el punto de
vista histdrico, estan relacionadas con pensamientos econémicos de
costo, uso del tiempo y eficiencia, el conocimiento que utilizan es
basico en la investigacidn de otras disciplinas.

1.2. Definicién de Administracion

Koontz y O’'Donnell

“Es la direccion de un organismo social y su efectividad en
alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus
integrantes.”
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George R. Terry y Stephen G. Franklin

“‘Es un proceso muy particular consistente en las actividades de
planeacion, organizacion, ejecucién y control desempefiadas para
determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de los seres

humanos y otros recursos.”

Henry Fayol
‘Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controtar.”

Munch Galindo y Garcia Martinez

“Proceso cuyo objeto es la coordinacién eficaz y eficiente de los
recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con ia maxima
productividad.”

José A. Fernandez Arena

‘Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de los
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado.”

Para mi la Administracion es la forma de lograr aquellos
objetivos establecidos forjarlos, con los recursos necesarios, para
_obtener los mejores resultados en forma productiva, dentro de un

grupo de personas.
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1.3. Importancia de la Administracién

Es muy importante mencionar que no cualquier persona que
realice una funcién dentro una organizacién, quiere decir que ya esta
poniendo en practica la Administracién, pero en el momento en el
que empieza a delegar responsabilidades a sus subordinados en un
organismo social, dirigiendo, supervisando y controlando io que las
demas personas realizan se le puede llamar Administrador.

Una caracteristica primordial de ia Administracién es su
universalidad, donde, se puede aplicar en cualquier organismo social.
Ademas, se deben establecer meétodos, principios o todo aquello
necesario para poder lograr mayor productividad dentro de un grupo'
de personas, consiguiendo mas productividad.

Un aspecto muy importante es establecer objetivos alcanzables,
definiendo claramente sus metas y aprovechando mejor los recursos
con los que cuenta, ya que el hombre se agrupa en la sociedad, para
poder desarrollarse mejor y esencialmente por la insuficiencia para
lograr todos sus fines por si mismo.

A través de los principios que se establecen en Ila
Administracion, se contribuye al bienestar de la sociedad, ya que se
pueden proporcionar los lineamientos para optimizar el
aprovechamiento de los recursos y sobre todo para mejorar las
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relaciones humanas entre un grupo de personas y tener resultados
que beneficien a la sociedad.

1.4. El Proceso Administrativo

Segin Munch Galindo y Garcia Martinez en su libro
Fundamentos de Administracién, el Proceso Administrativo es: “el
conjunto de pasos O etapas necesarias para llevar a cabo una
actividad” o “el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las
cuales se efectlia la Administracién, mismas que se interrelacionan y
forman un proceso integral”.

El Proceso Administrativo consiste basicamente en una serie de
pasos que se deben de seguir en la Administracién para poder llevar
adecuadamente una actividad. Es importante sedalar que existen
diversas opiniones en cuanto al nimero de etapas que constituyén al
Proceso Administrativo, por eso mismo Munch Galindo analiza la
siguiente representacion.

Ef proceso se divide en dos fases:
Planeacién

Mecanica
Organizacion
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Direccion
Dindmica
Control

Como la representacion de Munch Galindo y Garcia Martinez en
su libro Fundamentos de Administracion existen muchas mas pero se
tratara de analizar la que el presenta en su libro. A continuacion se
explican cada uno de estas etapas.

v Planeacién

Agustin Reyes Ponce
“Fija con precision lo que va hacerse.”

George R. Terry y Stephen G. Franklin

“Es seleccionar informacién y hacer suposiciones respecto al
futuro para formular las actividades necesarias para realizar los
objetivos organizacionales.”

Munch Galindo y Garcia Martinez .

“La determinacién de los objetivos y eleccion de los cursos de
accién para lograrlos, con base en la investigacion y elaboracién de un
esquema detallado que habra de realizarse en un futuro.”
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Por lo tanto, consiste en fijar objetivos, metas y politicas, dentro
de las operaciones, los tiempos en que se ha de realizar y sobre todo
con que capital se cuenta para realizarlo, o sea, establecer los planes,
los programas y los presupuestos con los que se cuentan.

Los Planes que se deben seguir en esta etapa deben de ser
precisos, ya que estos van a administrar acciones concretas dentro de
la organizacién, ademas, hay que tener en cuenta que los recursos
que coordinemos deben ser de la mejor manera.

Dentro de la Planeacion siempre tiene que haber un poco de
flexibilidad, ya que con ella podemos en un momento dado darle ei
mejor manejo a un cuando ya se hayan fijjado maximos y minimos en
cuanto a tiempos y proveyendo caminos de substitucién para cualquier
tipo de circunstancia que se llegaran a presentar y sobre todo
estableciendo sistemas para su rapida revision.

Al tener un plan especifico es importante poder decirse que solo
existe uno para cada funcién, pero todos ellos tienen que estar
coordinados e integrados para que pueda darse solo un plan general,
con la finalidad de que todos los departamentos como produccion,
ventas, contabilidad, etc., trabajen juntos llegando a un fin comun.

Los Objetivos son parte imporlante de la planeacion ya que sin
ellos no podemos darnos cuenta hacia donde vamos. Los Objetivos
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representan los resultados que la empresa espera tener en un tiempo
determinado, es lo que se quiere alcanzar, estableciéndolos
cuantitativamente. Estas caracteristicas vitimas son primordiales que
los distinguen de cualquier parte de la planeacion.

Se establecen de acorde a las necesidades de las empresas,
después de hacer un analisis externo donde de estudiaran cuales son
nuestras oportunidades y amenazas que se puedan presentar en un
momento determinado y un analisis interno donde se consideraran
nuestras fuerzas y debilidades. Para que se establezcan los objetivos
acorde a la mejora de la empresa.

Todos los objetivos planteados en las empresas deben de ser
conocidos perfectamente por todos los miembros, deben ser estables
ya que los cambios constantes en ellos solo originan conflictos vy
confusiones dentro de la organizacién. Tienen que ser asentados por
escrito y lo mas importante siempre deben de conter{er las siguientes
preguntas, ¢Qué, cémo, cuando, donde y por qué?, para poderios
entender mejor.

En la planeacion también existen las politicas, las cuales deben
de definirse como criterios generales que tienen como objeto orientar
la accién, sirven para formular, interpretar 0 reemplazar normas
concretas existentes en la organizacion.

10



APUCACION DE UN METODO DE CAUDAD EN EL DEPARTAMENTO
" DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

Las Politicas son necesarias para el éxito del plan de una
organizacion, facilitan la delegacién de autoridad, motivan y estimulan
al personal, contribuyen a lograr objetivos de la empresa, evitan
perdidas de tiempo a los superiores, indican al personal como debe
actuar en sus operaciones, por mencionar algunos ¢asos importantes:

v Organizacién

Agustin Reyes Ponce

“Es la estructuracion de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y
humanos de un organismo social, con el fin de lograr su maxima
eficiencia dentro de los planes y objetivos sefalados.” ’

Munch Galindo y Garcia Martinez

‘El establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder
realizar y simplificar las funciones del grupo social.”

George R. Terry y Stephen G. Franklin

“‘Es establecer relaciones efectivas de comportamiento entre las
personas de manera que puedan trabajar juntas con eficiencia y
obtengan satisfaccion personal al hacer tareas seleccionadas bajo

(R
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condiciones ambientales dadas para el propdsito de realizar alguna
meta u objetivo.”

Para mi la Organizacion es la forma de delegar
responsabilidades y administracién de recursos materiales, mediante
la determinacion de las jerarquias y la agrupacion de las actividades y
divisién del trabajo en areas homogéneas, con la finalidad de facilitar
las acciones de una empresa.

La importancia de tener una buena organizacion en cualquier
empresa indica que se pueden logra los objetivos de la mejor manera,
se suministran los métodos suficientes para que se puedan
desempefiar mejor fas actividades, con un minimo de esfuerzos y de
manera mas rapida, todo ello con la finalidad de reducir costos e
incrementando la productividad evitando la duplicidad de funciones y
responsabilidades.

Todas las actividades creadas en la organizacion se deben de
corresponder con los objetivos y propésitos de la empresa. Ademas, el
trabajo no solo debe recaer en una sola persona, sino, se debe de
dividir en varias, ya que esto nos ayuda a realizar mas facilmente el
trabajo, mientras mas especifico sea el campo de accién, mayor sera
su eficiencia.
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v Direccidn

Agustin Reyes Ponce

‘Es aquel elemento de la administracién en el que se logra la
realizacion efectiva de todo Io planeado, por medio de la autoridad del
administrador.”

George R. Terry y Stephen G. Franklin

“La relacién en la cual una persona influye en otfras para trabajar
voluntariamente en tareas relacionadas para alcanzar los objetivos
deseados.

Es la forma de ejecutar los objetivos de acuerdo con la
estructura de la empresa planeada anteriormente, mediante los
esfuerzos humanos a travées de un lider, de la supervision y
comunicacion.”

Munch Galindo y Garcla Martinez

“La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a
través de la motivacion, la comunicacién y la supervisién.”

En la direccion se ponen en marcha todos los lineamientos
establecidos durante la planeacidn y organizacion, a través de ella se
logran formas de conducta de los miembros de la organizacién, si la
direccién es eficiente la productividad aumentara considerablemente, y

13
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sobre todo a través de ella existe la comunicacién necesaria para que
la organizacién funcione.

Los objetivos de la empresa solo podran alcanzarse si los
subordinados se interesan, lo cual facilitara que los objetivos
particulares se realicen y a su vez los de la organizacion también se
lograran. Tanto los subordinados como los jefes deberdan estar
conscientes de que la autoridad que proviene de los dirigentes surge
como requerimiento para lograr los objetivos.

Lo gue nos puede llevar a tener una buena direccién es poder
tomar decisiones, donde, se debe tener varias alternativas y escoger
fa mas adecuada a nuestra organizacién.

v Control

Agustin Reyes Ponce

“Es la medicién de los resultados actuales y pasados, en relacidn
con los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de corregir,
mejorar y formular nuevos planes. *

Munch Galindo y Garcfa Martinez

“La evaluacion y medicion de la ejecucién de los planes, con el
fin de detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas
correctivas necesarias.”

14
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George R. Terry y Stephen G. Franklin
Es determinar qué se esta realizando, evaluar el desempefio y si
es necesario, aplicar correctivas, de manera que el desempefio tenga

lugar de acuerdo con los planes.

Para mi el control es el paso final donde se comprueba en logro
de los objetivos los cuales se establecieron en la planeacion, para
poder llevar un buen control es indispensable poder medir y cuantificar
todo aquello que nos ayude a tener una mejor revisién de lo que se
establecié anteriormente.

El control existe en funcidon de los objetivos establecidos,
anteriormente ya mencionado, el control nos indica que tanto se
alcanzaron los objetivos, de tal modo se pueden establecer estandares
para poder implantar medidas especificas de accién. Los estandares
permiten la ejecucion de los planes dentro de ciertos limites, tormando
en cuenta el costo y el tiempo, todo ello nos lleva a poder corregir en
el momento preciso los errores que puedan presentarse.

Por lo tanto la Administracion y su principio el Proceso
Administrativo nos ayuda a lograr un uso mas racional de los recursos
de la empresa.
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2.1. Departamento de Ventas

El 4rea de Mercadotecnia de una corporacién es un area vital
ya que es la principal generadora de ingresos. Para cualquier empresa
de en México y del mundo, es obligatorio evaiuar y redefinir las
estrategias de comunicacion de los productos o servicios debido a la
rapidez con que se mueve el mercado.

E! departamento de Mercadotecnia tiene varias funciones entre
elias se encuentra la promocidn, publicidad, plaza, creacién de nuevos
productos y la de Venta de los mismos, por mencionar algunas, donde
la uitima tiene como funcidn principal el vender el producto o servicio
que ofrece la empresa.

En el libro de “Fundamentos de Mercadotfecnia” de Philip Kotler y
Gary Armstrong Mercadotecnia se define como:

“Un proceso social y administrativo por medio del cual los
individuos y los grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante
la creacién y el intercambio de productos y valores con ofros”.

No en todas las organizaciones como la que analizaremos en
este trabajo cuentan con Gerencia de Mercadotecnia bien definida,
pero si cuentan con el departamento de Ventas, donde se toman Ia
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mayor parte de las decisiones que involucran a los clientes y al
vendedor.

El departamento de mercadotecnia en una organizacién se
puede representar de la siguiente manera:

. Direccidn General . l

. Gerencia General |

\ ¢
i
, ONON N N ey NN LN
Gerenciade | .. Gerencla boopm Gerencla Coa Gerencla ;
Finanzas T Recursos i 4s. Produeeldn ¢ ¢ Mercadotecnia |
. ; Humanos M e . I
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La funcién de Ventas la encabeza el Gerente, el cual tiene que
administrar la fuerza de ventas, realizar ventas y combinar todos
aquelios ingredientes que vincula a la Mercadotecnia (ejemplo la
Publicidad), para poder indicar a los clientes que el producto o servicio
que esta buscando lo puede hallar en su compaﬁl'a'.

“Una forma de comunicacion que existe entre la empresa y el
cliente es por medio de!l departamento de Ventas, este medio ayuda a
reconocer la importancia que tienen los clientes y las necesidades de
estos. A esta comunicacién que existe entre el vendedor y el
comprador se le llama Promocién” .

El contenido de la comunicacion esta determinado basicamente
cuando se conocen por parte de la empresa las necesidades y
preferencias de los clientes.

“La Cuestién fundamental en Mercadotecnia es crear una
categoria en la que pueda ser el primero. Es ia ley del liderazgo: es
preferible ser el primero que ser el mejor. Es mucho mas facil entrar en
la mente del primero que tratar de convencer a alguien de que se tiene
un producto mejor que del que llego antes.”” Pero esto puede ser
contradictorio, ya que el ser el primero no nos garantiza que nuestro
producto o servicio va a ser el que realmente nuestro cliente esperaba.

'E, Jerome McCarthy, Comercializacién Un enfoque Gerencial, cuarto edicién1981. 704 pags.”
twAl Ries v Jack Trout, Las 22 Leves Imputables del Markeling, primer edicién 1993. 187 pags.”
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El tratar de convencer a los clientes que los productos o0 servicios
que cualquier empresa ofrece, no es nada facil, por tal motivo la
Mercadotecnia junto con las personas encargadas del departamento
de ventas tiene que luchar por dar a conocerse y poder demostrar que
tan importantes son para la empresa los clientes.

2.2. Definicion de Ventas

En el libro de Philip Kotler y Gary Armstrong “Fundamentos de
Mercadotecnia” el concepto de Venta es el siguiente:

“La idea de que los consumidores no compran los productos
suficientes de la organizacién, a menos que ésta emprenda un
esfuerzo de venta y promocion a gran escala”.

José Maria Llamas en su Libro “Estructura Cientffica de la Venta”
menciona como definicion de Ventas es la siguiente:

“Es interpretar las caracteristicas del producto o servicio, en
términos de satisfaccion del consumidor, para actuar después,
mediante técnicas adecuadas, sobre el convencimiento de sus
beneficios y la persuasién de la conveniencia de su posesion o disfrute

inmediatos”
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El ambiente competitivo que actualmente se desarrolla en
muchas de las empresas que se encuentran en nuestro pais ha
obligado que los vendedores que ofrecen su producto no solo vendan,
sino también sirva al cliente.

‘La Venta Personal es basica para la supervivencia de la
mayoria de las empresas”.®

Para mi Ventas es la accion en donde le puedes ofrecer al
cliente un producto 0 un servicio, de tal manera gque el consumidor
obtenga un beneficio al adquirir alguno u ambos.

2.3. Objetivo de la Fuerza de Ventas

Antes de mencionar los objetivos de la Fuerza de Ventas,
definiremos de manera rapida lo que significa: es el conjunto de
personas que colaboran dentro del departamento de Ventas y tiene
como finalidad brindar productos y servicios a los clientes.

Los objetivos de la Fuerza de Ventas deben basarse en las
caracteristicas generales de la empresa, su proposito, mercados que
quiere liegar y sobre todo quienes son sus competidores principales.
La empresa debe considerar el papel que tiene el personal de Ventas

3 "E, Jerome McCarthy, Comercializacién Un enfoque Gerencial, Cuarta edicién| 981, 704 pags.”
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ya que es importante para sefvir a las necesidades del cliente, ia cual
debera ser con eficiencia y eficacia. Los objetivos son los resultados
especiﬂcos)que se desean dentro de un periodo determinado,
normalmente es tiempo es de un afio. Por lo general los objetivos
expresan los volumenes de ventas mensuales y anuaies, ia
participacién que se tuvo en el mercado, pedidos sin surtir y rotacion
de inventarios.

Las empresas establecen sus objetivos sobre la base de las
necesidades y a la estrategia que se quiere seguir, los representantes
de Ventas (vendedores) tienen como tareas principales:

o Bdsgueda de nuevos prospectos. Como objetivo personal del

representante de venta es tener mas clientes que al principio, ya
que esto le da la confianza de seguir creciendo como persona en
forma general e individual, ademas ayuda a que se cumplan los
objetivos generales de la empresa.

o Comunicacion cliente-vendedor. Es un punto indispensable en la
labor de compra-venta, ya que si el vendedor no conoce las
necesidades esenciales de su cliente, tiene como consecuencia et
no tener comunicacion con éf y no saber en un momento
determinado que es lo que le va a vender.
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Ventas. Una de las caracteristicas primordiales para poder llegar a
ser un buen representante de ventas es tener fa capacidad de
saber el arte del vender, el poder convencer al cliente que nuestro

producto va a cumplir con todas las-necesidades que el tenga.

Dar servicio. El trabajo de los representantes de ventas no solo es
vender, sino va mas alla, esto quiere decir, dar un extra, un
servicio adecuado acorde a lo que el cliente necesite, asesoria
para poder resolver cualquier problema que nuestro cliente tenga,
con esto tenderemos la confianza de que le podemos ayudar.

Recaban informacién. Los representantes de ventas redactan

informes de visitas por clientes, todo ello con la finalidad de tener
una mejor vision del cliente.

Asignan productos. De acuerdo a las caracteristicas del cliente se
sugieren productos especificos 10s cuales de una u otra forma

cubrirén sus necesidades durante periodos especificos.

Sin los objetivos que se fijaron al principio no son claros para el

personal que los va a llevar a cabo, los esfuerzos del departamento

de ventas pueden no tener continuidad y como consecuencia pueden

ser conflictivos, por tal motivo se deben explicar de manera sencilla y

clara para poder desarrollarlos de la mejor manera.
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“Una fuerza de ventas orientada al mercado requiere habilidades
en el andlisis y planificacion de Mercadotecnia, ademas de las
habilidades de venta tradicionales”.*

2.4. Administraciéon de la Fuerza de Ventas

Adminisfracion de la Fuerza de Ventas es: "El analisis, la
planificacién, la puesta en practica y el control de las actividades de la

fuerza de ventas.”®

Después de haber establecido los objetivos y la organizacion que
se piensa implementar en el departamento de ventas la empresa debe
orientarse hacia el reclutamiento, seleccidén, capacitaciéon, motivacion,
medicién y evaluacién de los representantes de ventas.

> Reclufamiento

Consiste en encontrar aspirantes viables a un puesto, platicarles
acerca de la empresa, se deben encontrar candidatos que sean
buenos empleados. La organizacion depende definitivamente de un
exitoso reclutamiento del personal para la fuerza de Ventas.

* “Philip Kotler, Gary Armstrong. Fundamenios de Mercadoiecnia, sexta edicién 1994, 826 pags”.
* “Phifip Kotler, Gary Armstrong. Fundamenios de Mercadotecnia, sexta edicién 1994, 826 pags”.
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Las perdidas que se pueden dar debido a la rotacion del
personal por el mal reclutamiento de los representantes de ventas,
puede se costoso para la empresa ya que cuando se ha invertido
tiempo y dinero en capacitarlos, nos damos cuenta que no son las.
personas indicadas para la realizacion de dichas funciones. Por eso,
para garantizar que los nuevos candidatos tengan las aptitudes
necesarias es importante definir lo siguiente:

1. Andlisis del Puesfo.- El objetivo de analizar el puesto es porque se
considerara el ambiente en el cual se desenvolvera el vendedor.

2. Descripcion del Puesto.- La finalidad de describir el puesto que se
va a ocupar, es para hacer mas sencillo el proceso de
reclutamiento, con la finalidad de determinar los deberes y
responsabilidades que se espera adquiera el vendedor.

3. Requisitos del Puesto de Ventas.- Tanto los deberes como las
responsabilidades expuestas en la descripcién del puesto, deben
ser tomadas como requisitos que un candidato debe tener para
poder realizar de forma satisfactoria su trabajo de ventas.
Ademas, en la descripcion del puesto se debe incluir requisitos
definidos como la educacién y la experiencia.

4. Atraer conjunto de Candidatos.- Es el siguiente paso a seguir de
una u otra manera el saber que los candidatos que llegan se
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convierten en el conjunto de personas del cual se seleccionara a
los nuevos vendedores. Dependiendo de la empresa se elige el
medio de comunicacidn ya sea anuncios en los periodicos o

agencias de colocacién.
> Selfeccién

Después de tener un conjunto de solicitantes, el proceso de
seleccion implica la seleccion de los candidatos con la mayor aptitud
para el puesto. Las empresas utilizan infinidad de procesos para la
seleccion del personal como entrevistas, hojas de solicitud de empleo,
verificacion de referencias, entre ofras, todas ellas con la misma
finalidad llegar a escoger a la persona ideal para el puesto.

Cuando la empresa o el departamento encargado de la seleccion
del personal ha completado los pasos a seguir, es ahora cuando se
debe de decir a que persona se debe de contratar, pero esto no es
facil después de haber paso por una infinidad de procesos se debe
revisar todo aquello que se conoce del solicitante, para verificar si las
metas que el tiene se enfocan en alguna manera hacia donde quiere ir
la empresa y sobre todo que espera la empresa de él. La seleccidn de
buenos candidatos no es facil conlieva a una tarea desafiante y con
mucha importancia. Al momento en que se ha seleccionado al
candidato ideal el paso a seguir es la integracion a la fuerza de
Ventas.
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> Capacitacién

La mayoria de las empresas envian a sus nuevos representantes
de ventas al campo inmediatamente después de la contratacién, por
tal motivo la labor de ventas que realizan afuera es improductivo, ya
que sélo se les muestra una minima parte de cémo, con qué y dénde
se pueden desarrollar, por eso mismo, es importante desarrollar un
adecuado sistema de capacitacién tanto para los nuevos elementos
como para ios que ya laboran en la compania.

La mayoria de los programas de capacitacidon tienen costos
elevados, pero el saber elegir el adecuado para cada una de las
personas que laboran en el departamento nos da la seguridad que se
atacaran de manera directa los puntos mas importantes donde se
tengan fallas. Los nuevos representantes de ventas tiene la necesidad
de:

Conacer la compafiia y poder identificarse con elfa.
Conocer los productos de la empresa.
Conocer las caracteristicas de los clientes y de la competencia.

R o=

Saber hacer presentaciones eficaces de los productos de la
empresa.
5. Comprender las responsabilidades que se tienen al presentar

reportes de visitas.
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El principal aspecto que se debe de tomar en cuenta para poder
saber cual es programa de capacitacion adecuado es en base a las
habilidades y a la experiencia de los vendedores, esto tiene como

., consecuencia, identificar las destrezas de la fuerza de ventas y los
objetivos a seguir, a su vez conociendo esto se tiene que desarroliar
un programa acorde a las necesidades especificas del personal.

Ei objetivo de la capacitacién es ensefarlo a vender mejor y
tiene como metas los puntos sefialados anteriormente por ejemplo,
para los nuevos representantes de la fuerza de ventas el conocer a la
compaiia y poder identificarse con ella. Y para el departamento en
general, el poder mejorar el desempefio de las personas que integran
dicho departamento y poder aumentar su productividad en un
porcentaje determinado.

Al tener un sistema de capacitacién adecuado, los beneficios que
se esperan tener en algun tiempo es mejorar {as relaciones cliente-
proveedor, reducir la rotacion de personal, mejorar las ganancias por
representante y poder alcanzar un mejor control de la Fuerza de
Ventas. Hay que tomar en cuenta que no solo los representantes de
Ventas son los Unicos que deben de capacitarse sino gue también
para un mejor desarrollo del departamento se debe de incluir tanto al
Gerente como a los administrativos de Ventas, todo ello para poder

desarrollar mejor el trabajo en equipo.
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p= Motivacion

E! tema de la motivacién como ya sabemos es muy amplio por
tal motivo solo hablaremos de un pequefio fragmento de este tema, ya
que necesitariamos un capitulo para poder explicarlo.

Para algunos de los representantes de Ventas el arte de Vender
es nata ya que para ellos, las Ventas es ia actividad mas fascinante,
son personas ambiciosas y poseen iniciativa, pero la mayoria de elios
requiere de estimulos e incentivos para poder trabajar a su méaximo
rendimiento.

La motivacion estimula es mc;vimiento del individuo, mientras
mas sea la motivacion del departamento hacia los representantes
mayor seran los resultados obtenidos por parte de ellos. Los individuos
solo encontraran algo en el trabajo de ventas que sea la fuente de
motivacién personal para ellos, por tal motivo los Gerentes de Ventas
deben de crear aquellos incentivos que puedan motivar de una u otra
manera a los vendedores.

Existen varias teorias de motivacion como la “Teoria de las
necesidades de Maslow”, “Teoria de Desigualdad”, “Teoria del Logro”
entre ofras, en este trabajo no se mencionaran, pero cabe destacar que
es adecuado establecer la mejor forma de elegir que motivacién se le
quiere expresar al Departamento de Ventas.
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La motivacién juega un papel importante en el desempefio del
vendedor, cada persona es motivada por diferentes factores, se han
pensado que las recompensas monetarias son la fuerza motivacional
de los vendedores, pero también hay que considerar que un ascenso
de puesto se pude considerar como una recompensa a un buen
trabajo.

> Medicién y Evaluacién de los Representantes de Ventas

El Gerente de Ventas obtiene informacién en su mayoria de sus
representantes de Ventas, una de las fuentes mas importantes son los
reportes de ventas, toda la demas informacién llega por medio de
quejas telefonicas, encuestas y conversaciones con otros
representantes de Ventas.

La responsabilidad de que las metas y los objetivos particulares
y generales del departamento se cumplan con eficiencia y eficacia son
del Gerente de Ventas. La eficacia se orienta a los resultados y se
refiere a alcanzar los objetivos. La eficiencia se centra en los costos y

en el uso adecuado de l0s recursos.
La tarea primordial del Gerente de Ventas es maximizar los

niveles de desempefio de estos dos puntos junto con su gente
administrativa y representantes. Para una mejor medicidn y evaluacion
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del desemperio de ios representantes de Ventas se pueden tomar en
cuenta dos tipos de estandares:
=  Estdndares Cuantitativos del Desempefio

1) Cuotas de Ventas. |

2) Utilidad Neta.

3) Gastos de Venta.

4) Participacion del Mercado.

5) Visitas por Pedido.

6) Ventas por Dia.

7) Servicio al Cliente.

=  Esfdndares Cualitativos de Desempefio

Consiste en que cada empresa tiene que desarroliar sus propios
criterios para poder evaluar 'as actividades relacionadas con las
Ventas, las capacidades de su personal como las cualidades
individuales que tiene cada uno de ellos como:

1) Conocimiento de la empresa

2) De los objetivos.

3) Politicas.

4) De los productos.

5) Otros pueden ser retroalimentacién de los clientes,
correcta ejecucion de las técnicas de Venta.

)
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2.5. Organizacién de la Fuerza de Ventas

En el proceso de Administracién, 19 primero que se tiene que
decidir es a donde se quiere ltegar y por consiguiente en que forma se
quiere llegar. La Administracion debe primero definir sus objetivos y
después programar sus estrategias y tacticas adecuadas para poder
lograrlos. Para poder llegar agui es necesario preparar de forma
adecuada fas actividades que se van a realizar y el personal necesario
para llevarlas a cabo, después coordinarlos de una manera eficaz. Los
cimientos de una organizacion son basicamente igual, con diferencia
de lo que se va a organizar es un departamento de Ventas.

Una organizaciéon no es mas que una estructura de trabajo y la
forma en que se va a disponer de las actividades en la cual intervienen
un grupo de personas. Esta estructura juega un papel importante en la
promocién del éxito o fracaso de un departamento de Ventas, el
propésito primordial es e! logro de los objetivos establecidos en la
planeacion.

El responder a las necesidades del mercado es una necesidad
critica en la organizacion, el Gerente de Ventas tiene que acortar el
tiempo para poder evaluar la situacién que prevalece en el mercado, el
tener flexibilidad y apertura al cambio son criterios importantes en la
estructura de una organizacién del departamento de Ventas. Ademas
el poder establecer adecuadamente Canales de Comunicacién, entre
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los clientes, empleados y otras personas pertenecientes a la
compania, hara que la retroalimentacién fluya adecuadamente del
mercado al lugar de trabajo y viceversa.

En el siguiente capitulo se hablara de la Calidad, su evolucion
sus caracteristicas y algunos métodos de Calidad y se analizaran en

forma general algunos de ellos.
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CAPITULO 3. CALIDAD
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3.1. Historia de la Calidad

Actualmente con el desarrollo de los mercados, las
organizaciones empresariales estdn obligadas a satisfacer reaimente
las necesidades de su cliente, pues de otra manera no podran
perdurar como empresa.

Para poder entender la necesidad de contar con un proceso de
calidad dentro de las organizaciones, haremos un analisis partiendo de
la Historia de la Calidad y cual es su finalidad dentro de cualquier
organizacién. A partir de que ciertos produciores que consiguieron
éxito en el mercado se encontraron con los programas de Calidad.

La administracién cientifica de Frederick W. Taylor nace en el
siglo XIX. Con esta se logrd que las fabricas revolucionaran los
meétodos de produccion y asi aumentar los niveles de productividad. A
este movimiento se le {lamo ta Segunda Guerra Industrial. Mediante
estudios de los métodos de trabajo, Taylor propuso a las fabricas que
se dividieran las tareas con el objetivo de aumentar la produccion sin
tener que aumentar el numero de trabajadores calificados.

En ese tiempo la planeacién era llevada a cabo por los

supervisores y sus frabajadores, quienes segun Taylor no estaban
calificados para esa tarea, ni para tomar decisiones.
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Gracias a Taylor se hizo posible una gran expansién de la
manufactura y el consumismo, naciendo asi grandes empresas como
la de Henry Ford.

La administracion de la calidad crecid6 hasta el grado de
establecer estandares a seguir en el trabajo, a organizar funciones y
desarroliar nuevos métodos.

En el tiempo de la Segunda Guerra Mundial se aumentaron
algunos procesos para la administracion de calidad como la inspeccidn
por muestreo y controles estadisticos para detectar defectos,

Para fines de la decada de los setentas y principios de los
ochentas, los gerentes estadounidenses visitaban con frecuencia
Japén para obtener experiencia, en realidad tales viajes fueron
innecesarios pues podrian haberse referido a las obras de Deming. De
cualguier forma en los productos y servicios de Estados Unidos se
comenzd a experimentar un renacimiento de la Calidad.

La Calidad pasa a ser un requisito indispensable para la
competitividad de la empresa. Asi, los afios ochenta y noventa son
testigos del importante logro conseguido durante décadas por los
japoneses, esta reflexion sefiala la importancia que vuelve a adquirir la
comunicacién enire empresas y cliente. En el presente siglo, la
empresa se enfrentara a un mercado en el que los cambios serén
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todavia mas répidos y frecuentes, siendo por lo tanto, la flexibilidad, la
adaptacion y la anticipacién de la empresa requisitos imprescindibles
para adaptarse a las cambiantes necesidades de los clientes, por lo
tanto la Calidad sera un elemento estratégico para la supervivencia.

3.2. Definici6n de Calidad

Existen muchos conceptos de Calidad, desde los de diccionario
que mencionan que es un conjunto de caracteristicas o cualidades de
las cosas y de las personas. La Calidad deben definiria los clientes,
tanto internos como externos.

Guy Laudoyer

“‘Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o de
un servicio que le confiere la capacidad de satisfacer las necesidades
de los clientes.”

Dr. Kaoru Ishikawa
“Es desarroliar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
Calidad que sea el mas util y satisfactorio para el consumidor.”

Jacques Horovitz
“Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar
para satisfacer a su clientela clave.”
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Joseph M. Juran
“Cumplimiento de requisitos y adecuacion al uso.”

Philip B. Crosby
“Cumplimiento de las especificaciones.”

Dale H. Besterfiel

“Es la totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o
servicio que permiten satisfacer necesidades implicitas o©
explicitamente formuladas.”

Peter Druker
“La Calidad se refiere Unicamente al valor que un consumidor le

otorga a un producto o a un servicio.”

Para mi la Calidad es ei desarrollo de un producto o servicio que
cumpla con las caracteristicas y especificaciones de los clientes

cubriendo sus necesidades.

3.3. Métodos de Calidad
3.3.1. Diagrama de Pareto
Alfredo Pareto (1848-1923) llevé a cabo estudios sobre la

distribucion de la riqueza en Europa. Descubrid que unos cuantos
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concentraban {a mayor parte de la riqueza, en tanto que era muy
grande el numero de pobres que poseian muy poco. Esta desigual
distribucién de la riqueza se convirtié en parte fundamental de la tecria
econdmica. El doctor Joseph Juran se dio cuenta de que este
concepto era universal, por lo que se podia aplicar en diversos
campos uno de ellos la produccion.

Un Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan
diversas clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda
a derecha. La minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la
mayoria (til, a la derecha. Hay veces que es necesarioc combinar
elementos de la mayoria (Otil en una sola clasificacién denominada
otros, y que se indica como O. Siempre que se utilice la categoria
otros, esta debera colocarse en el extremo derecho. La escala vertical
es para el costo en unidad monetaria, frecuencia o porcentaje.

Hay ocasiones en las que en el Diagrama de Pareto aparece
una linea acumulativa. Esta linea representa la suma de los datos,
conforme estos se van aglutinando al avanzar de izquierda a derecha.
Se emplean dos escalas; la que esta a la izquierda representa
frecuencia o costo expresado en unidad monetaria y la de la derecha
representa porcentajes.
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El Diagrama de Pareto es una técnica de representacion gréafica

que clasifica las causas de un problema por su importancia, en funcion

de su repeticién de ocurrencia.

Para construir una diagrama de Pareto, solo implica seis pasos:

Definir que método se empleara para clasificar los datos; por
problema, por causa, por tipo de rechazo, etc.

Definir si para clasificar la gradacién de las caracteristicas se va a
emplear el costo expresado en unidad monetaria (preferible) ¢ la
frecuencia.

Reunir los datos correspondientes a determinado periodo.
Resumir los datos y disponer las categorias, de ia mayor a la mas
pequedia.

En caso de que se desee empleario, calcular el porcentaje
acumulativo.

Construir el diagrama y determinar la minoria vital.

El Diagrama de Pareto puede ser Uil para identificar los factores

clave de una determinada situacion o aquelios que tienen mayor
influencia y sefalar la importancia relativa de las diferentes causas de
los problemas. Es una poderosa herramienta para la elevacion de la

calidad. Sirve para detectar problemas y para evaluar las mejoras

logradas en un proceso.
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A continuacion se presenta un Diagrama de Pareto:

Tipo de No.de |Porcentaje
Defecto | Defectos %
A
B
100%
_8_ 80 %
O
L 60 %
3
'8 | 40 %
<zs 20%
A B

Tipo de Defecto

Nota: El defecto también puede ser manejado como producto, servicio, ete.

El Diagrama de Pareto es una herramienta para la aumentar la
Calidad, sirve para detectar problemas y evaluar ias mejoras logradas

en un proceso determinado es un diagrama universal.
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3.3.2. Diagrama de Causa y Efecto

El Diagrama Causa-Efecto, o Diagrama de Ishikawa, es un
meétodo grafico que refleja la relacidn entre una caracteristica de
Calidad y los factores que posiblemente ayudan a qde exista, permite
identificar todas las posibles causas asociadas a un problema (efecto)
organizado segun una serie de factores genéricos. Fue establecido por
el Dr. Kaouro Ishikawa, en la década de 1970, con la finalidad de
forzar la busqueda de las principales fuentes de los problemas que se
pueden encontrar en una empresa.

El Diagrama de Causa-Efecto es una grafica en la cual, en el
lado derecho, se anota el problema y del lado izquierdo se especifican
todas las causas potenciales, disefiado en forma de espinas de
pescado, el diagrama estimula a establecer la relacién mas probable
entre el efecto observado (el problema) y la causa mas posible.

Las causas por lo general se dividen en causas principales de
métodos de trabajo como recursos humanos, materiales, equipo entre
otros. A veces la Administracién y el mantenimiento forman parte
también de las causas principales. A su vez cada causa principal se
subdivide en muchas otras causas menores. Los diagramas Causa-
Efecto son medios donde se pueden representar todas ias causas
principales y menores de un problema en especifico.
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Para desarrollar un Diagrama Causa-Efecto es conveniente
prestar atencién a las siguientes recomendaciones a fin de lograr
resuliados mas satisfactorios:

o Definir claramente el Efecto (problema) a solucionar.

o ldentificar los factores o causas generales que original el efecto
mediante la técnica de lluvia de ideas o tormenta de ideas. Esta
técnica para generar ideas se adapta especialmente para trabajar
con este tipo de Diagrama, en ella se aprovecha la capacidad
creativa de todo el equipo. Las sesiones de liuvias de ideas se rigen
por los siguientes pasos:

1. Se identifica el tema o problema sobre el que se va aportar
ideas, es importante que la definicién sea clara entre mas
delimitada sea mas productiva sera la sesion.

2. Para garantizar que cada uno de los miembros del eguipo
participe es conveniente darles la palabra para que aporten una
idea a la vez, de uno en uno, hasta que termine la ronda ¢ hasta
que hayan agotado todos los posibles puntos a comentar.

3. Importa mucho la cantidad de ideas que se puedan aportar, va
que para alguien podria inspirar una idea de otra persona y asi
se produce la reaccién en cadena.
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4. En el momento que se tiene una lista basica de todas las causas
posibles, es momento de profundizar aun mas la bﬂsqdeda ¥
encontrar las ideas mas importantes, entonces, se hara un
andlisis mas profundo de las mismas. Este proceso de
agrupacion permite clarificar, asi como tener una mejor visién de
conjunto y generar nuevas opciones.

5. Para elegir las causas e ideas mas importantes, se puede
recurrir al caso de la votacion se eliminan las ideas que reciben
poca atencién. Y entonces, es ahora cuando se busca crear el
diagrama de la mejor manera.

6. Si la sesion esta encaminada a resolver un problema, se debe
buscar que en futuras reuniones se lleguen a acciones
concretas.

Una vez finalizado en diagrama hay que proceder a su
evaluacién y asi definir cuales son las posibles causas, se proponen
soluciones para corregir tales causas mejorar el proceso y una vez
que el equipo de trabajo esta de acuerdo en las soluciones a adoptar,
se procede a las fases de prueba e implementacion.

Para clasificar estas causas se utilizan a menudo las categorias
definidas por Ishikawa, que son:
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= Las personas
= Las maquinas
= Los materiales
= Los métodos

G

—\ A\

\
Materiales

Las aplicaciones de!l Diagrama Causa-Efecto son infinitas, se

, | FHeclo

puede aplicar en areas de investigacion, fabricacién, mercadotecnia,
ventas, trabajo en oficinas, etc. Una de sus mayores ventaja es la
participacidon y contribucién de todos los que intervienen en el proceso
de lluvia de ideas. Se puede resumir de la siguiente manera, el
diagrama es util para:
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¢ Analizar 1as condiciones para mejorar la calidad de un producto o
servicio, para un aprovechamiento de los recursos y disminucion
de costos.

& Eliminar las condiciones que causan el rechazo de un producto o
las quejas de un cliente.

&  Educacién y Capacitacién del personal en las areas de toma de
decisiones y de acciones correctivas,

De esta manera, el control del conjuntc de causas pueden
permitir obtener mejores resultados en los productos O en los
servicios, y en consecuencia utilizarse para prever los problemas vy
poder evitarios antes de que ocurran o bien poder controlarios
sucedidos los hechos.

3.3.3. Absolutos de Calidad de Philip B. Crosby

Probablemente Philip B. Crosby sea uno de los autores que mas
penetracién comercial ha tenido en Latinoamérica, el desarrollo de un
concepto denominado los “Absolutos de la Calidad”, es una filosofia de
trabajo muy sencilla de entender pera ala vez muy compleja de aplicar,
ya que consiste en asegurar que las cosas correctas se hagan bien a
la primera vez para prevenir errores y no tener que corregir.
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Principios Absolutos de la Calidad
. La Calidad se entiende como cumplimiento de requisitos.

1
2. El sistema de Calidad es la prevencion.

3. El estandar de la realizacion es cero defectos.

4. La medida de la Calidad es el precio de incumplimiento.

Otra parte de su filosofia es que dice que existen tres mitos
sobre la Calidad que a continuacién se describen:

Primero. “La Calidad es intangible; calidad es bondad”. Para cambiar
nuestra actitud hacia la Calidad debemos definirla como algo tangible
y no como un valor filoséfico y abstracto.

Segundo. “La Calidad es costosa”. A través de este mito creemos que
reducimos costos al tolerar los defectos, es decir, al aceptar productos
y Servicios que no cumplen con sus normas.

Tercero. “Los defectos y los errores son inevitables”. Cada dia nos
volvemos mas tolerantes hacia nuestro trabajo deficiente, cada dia
somos mas indiferentes e insignificantes.

La metodologia de Philip B. Crosby consiste en una técnica de
14 etapas o acciones, la cual es esencialmente una estrategia de
comunicacion de los Fundamentos de Calidad, que a continuacion se

enumeran:
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Paso 1. Compromiso de la Direccién.

Un agente corporativo (Gerente de Calidad, Consultor externo o
algin Ejecutivo importante) gebe convencer a la cabeza operativa de
la empresa (como el Director General) de la importancia de la Calidad.

Paso 2. Equipo para el mejoramiento de fa Calidad.
Una vez que el Director General tiene conciencia del punto
anterior convoca a sus Gerentes de area para que:

& Defina la Calidad de la Empresa.

& Rectifiquen su actitud ante los defectos y errores de la
Calidad.

& Proporcionen algunos subalternos para integrar el equipo
interdisciplinario de mejora de Calidad.

& Participen en la implantacién del resto del programa.

Paso 3. Medicién.

En este paso deben definirse medidores concretos de la Calidad;
primero a nivel corporativo, después por areas y finalmente medidores
departamentales.

Paso 4. El Costo de ja Calidad.

Este paso suele ser la gran sorpresa del proceso al estimar el
costo de la calidad que usualmente se calcula en un 2% sobre Ventas.
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Paso 5. Crear una conciencia sobre la Calidad.
Lo mas importante ahora es cambiar la actitud tercermundista
tratar de hacer cambios significativos para llegar a la Calidad.

Paso 6. Accién Correctiva.
Al llegar a este punto se inician los Circulos de Calidad o su
equivalente.

Paso 7. Planificar el dia de cero defectos.

Desarrollar una actitud permanente de “hacerlo bien a la
primera”, planear las actividades requeridas para involucrar a todo el
personal en la actitud “Cero defectos”, como estandar de desempefio.

Paso 8. Educacién al Personal.

Definir y proporcionar la educacion en Calidad que requiera el
personal para desempenarse, en el proceso de mejoramiento de
Calidad en su area.

Paso 9. Dia Cero Defectos.
El objetivo de este paso es transmitir a las bases laborales la
decisién gerencial de no tolerar mas defectos.

Paso 10. Fijacién de Metas.
Ptanear el procesc de mejoramiento de Calidad en todas las
areas de trabajo. Cada supervisor o gerente de area se reline con su
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personal y fijar metas concretas a logra para prevenir defectos durante
los proximos 30, 60 o 90 dias.

Paso 11. Eliminar Causas del Error.
Se pide al personal que informe de inmediato de cualquier causa
de defecto que perciba y que no pueda corregir personalmente.

Paso 12. Reconocimiento.

Distinguir publicamente a las personas que aicancen metas
especificas y resultados sobresalientes, sin importar tamafo de las
metas 0 complejidad de las soluciones, se establece un programa de
incentivos para los logros importantes.

Paso 13. Consejo de Calidad.
Con el personal asighado se forman consejos de asesoria de
calidad, que fungira como enlace del equipo de mejoria.

Paso 14. Repetir el Proceso. )

La repeticiébn hace permanente el programa para que la Calidad
se aparte integral de la organizacidén, garantiza la seriedad y su
institucionalidad, nuestro esfuerzo es un compromiso serio y sostenido
de generar Calidad.
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3.3.4. W. Edwards Deming

Su prestigio esta muy relacionado con las conferencias gue dio
en 1850 a los japoneses, y con las que Japdn logro el éxito
econdmico, gracias a que Deming logré cambiar sus mentalidades y
los convenci6 de que la Calidad era un arma trascendental.

Deming destacé por su impulso al control estadistico de
procesos para la administracion de calidad, y motivo a que los
administradores se basaran mas en los controles estadisticos para
tomar decisiones y no tener tanto control en los procesos. También
redisefio los trabajos y los métodos de supervisién para devolver al
trabajador la dignidad de su trabajo, al ser tomado en cuenta y valorar
su capacidad para participar en el cambio.

&  El Circulo de Deming o Circulo de Calidad de Shewhart
Este Circulo de Calidad consiste en 4 etapas:
1.  Planear. En esta etapa se definen los planes y la visién de
la meta que tiene la empresa, en donde quiere estar en un
tiempo determinado.

Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagnostico,
para conocer la situacidn actual en que se encuentra la
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. empresa y las areas que son necesario mejorar definiendo

de manera clara su problematica.

Hacer. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo
establecido anteriormente, junto con algun control para
vigilar que el plan se este realizando correctamente.
Verificar. Se comparan los resultados planeados con los
obtenidos.

Actuar. Con esta etapa se concluye con el ciclo de calidad,
por que si al momento de verificar los resultados obtenidos
contra los programados, entonces se sistematizan y los
cambios que existieron, con la verificacion nos damos
cuenta si estamos en lo correcto o hay que realizar
cambios. '

&  Los 14 puntos de Deming

Los 14 puntos pueden ser utilizados en cualguier empresa ya

sea industrial 0 de servicios, sea pequefia mediana o grande.

1. Crear constancia de propdésito.

a.
b.
c.

La innovacién

La investigacién y la educacion.

La mejora del disefio de 10s productos y servicios pero con
un enfoque dirigido al cliente.

Mantener las instalaciones y el equipo en buen estado.
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2. Adoptar la nueva filosofia.

3. Terminar con la dependencia de inspeccién.

>

Terminar con la practica de decidir negocios con base en los
precios.
Manejar el sistema de produccidn y de servicios.
Entrenamiento del trabajo.
Adoptar e instituir el liderazgo.
Eliminar temores.
Romper las barreras entre los departamentos.
. Eliminar Slogan.
. Eliminar estandares.

. Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador.
. Instituir un activo programa de educacion.
. Implicar a todo el personal en la transformacién.

3.3.5. Joseph M. Juran

Nacido en Estados Unidos, publicd su primer libro.en 1951, “El

Manual de Control de Calidad”. Tal como Deming fue invitado a Jap6n
para dar seminarios y conferencias a altos ejecutivos.

Sus conferencias tienen un fuerte contenido administrativo, y se

enfocan a la planeacién, organizacidbn y responsabilidades de 1a
administracién en la calidad, y en la necesidad que tienen de
establecer metas y objetivos para la mejora. Enfatizé que el control de
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- la calidad debe realizarse como una parte integral del control
administrativo. '

APORTACIONES DE JURAN

Algunos de sus principios son su definicion de la calidad de un
producto como “adecuacion al uso”, su “ trilogia de la calidad”,
consistente en planeacién de la calidad, controf de calidad y mejora de
la calidad, el concepto de “ autocontrol " y la " secuencia universal de
mejoramiento”.

La relacién que se da es constructiva solo cuando se respeta a
las necesidades de precio, de fecha de entrega y adecuacion al uso.
Solo cuando se han cumplido las necesidades del cliente se dice que
el producto o servicio es vendible.

La adecuacion al uso implica todas las caracteristicas de un
producto que el usuario reconoce que lo van a beneficiar. Esta
adecuacidn siempre sera determinada por el usuario o comprador, y
nunca por el vendedor, o el fabricante.

La calidad de disefio esta tiene que ver con el grado en que el

producto o servicio se apegue a las caracteristicas planeadas y que se
cumplan las especificaciones de proceso y de disefio. Para poder
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lograr esto, debe contarse con la tecnologia, administracion y mano de
obra adecuada.

La calidad de concordancia nos asegura que el producto va a
satisfacer las necesidades del usuario y que su disefio contemple el
uso que le va a dar. Para poder hacer esto, primero se tiene que llevar
a cabo una completa investigacién del mercado, para definir las
caracteristicas del producto y las necesidades del cliente.

La disponibilidad es otro factor de la adecuacién de la calidad
al uso, este se define durante el uso del producto, y tiene que ver con
el desempefio que tenga y su vida atil. Si usamos un articulo y falla a
la semana entonces este no sera dispenible aunque hubiera sido la
mejor opcién en el momento de la compra. El articulo debe de servir
de manera continua al usuario.

El servicio técnico por ultime este define la parte de la calidad
que tiene que ver con el factor humano de la compaiiia.

3.3.6. Circulos de Calidad
Como punto principal se puede mencionar que fos Circulos de

Calidad son formados para poder dar solucion a probtemas como la
Calidad, la Productividad, 'a Motivacién y la integracion dentro de
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grupos de trabajo, entre otros puntos importantes que le interesan a la
empresa.

Un Circulo de Calidad es un pequeiio grupo de trabajadores con
un lider, cuya finalidad es trasmitir a la direccion propuestas de mejora
en los métodos y técnicas de trabajo, ademas, entre el grupo de
trabajadores que se rednen identifican, analizan y solucionan
problemas del trabajo en cuanto a la Calidad y productividad.

Un Circulo de Calidad esta integrado por un reducido nimero de
empleados de la misma area de trabajo y su supervisor, gue se retinen
voluntaria y regularmente - para estudiar técnicas de mejoramiento de
control de calidad y de productividad, con el fin de aplicarlas en la
identificacién y solucién de dificultades relacionadas con problemas
vincutados a sus trabajos.

Los Circulos de Calidad pueden ser implementados en cualquier
organizacién, donde no es necesario cambiar la estructura, sino el tipo
de filosofia del trabajo y sobre todo la orientacion de las relaciones
humanas de la compafiia. Asimismo, los trabajadores no sélo aportan
esfuerzo fisico, sino también su inteligencia y capacidad para poder
solucionar problemas especificos. La finalidad de estos Circulos es
buscar y encontrar soluciones y proponer la mas adecuada, segin sea
el caso. La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear
conciencia de calidad y productividad en todos y cada uno de ios
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miembros de una organizacién, a través del trabajo en equipo y el

intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo
reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucién de problemas que

afecten el adecuado desempefio y la calidad de un area de trabajo,

proponiendo ideas y alternativas con un enfoque de mejora continua.

&

o kb o

Objetivos de los Circulos de Calidad

. Propiciar un ambiente de colaboracién y apoyo reciproco en

favor del mejoramiento de los procesos operativos y de gestion.
Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.
Mejorar la relaciones humanas y el clima laboral.

Motivar y crear conciencia y orgullb por el trabajo bien hecho.
Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar
acciones para mejorar la calidad.

Propiciar una mejor comunicacion entre los trabajadores y los
directivos o gerentes.

. Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una

mejora constante.

Propésitos de los Circulos de Calidad

a) Contribuir a desarrollar y Perfeccionar fa Empresa. El querer

ser perfectos la mayoria de las veces no nos lleva a ser
personas de Calidad, sin embargo, el pretender tener un
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crecimiento san¢ de la empresa nos lleva a querer crecer en
Calidad, innovacién, productividad y servicio al cliente.

b) Lograr que el lugar de trabajo sea cémodo. El tener una
actividad de! trabajo repetitiva, nos lleva al aburrimiento, los
Circulos de Calidad tienen como objeto lograr que el lugar de
trabajo sea idéneo para el desarrollo tanto fisico como mental
del trabajador.

¢) Aprovechar al méaximo todas las actividades del individuo. Ef
ingrediente humano actualmente es el activo mas importante
en cualquier empresa, su capacidad pensante provoca un
efecto de resultados positivos, al momento de iograr sus
objetivos que el mismo se ha propuesto lo hacen una persona
confiable y eficiente para la empresa.

&  Caracteristicas de los Circulos de Calidad.

« lLos Circulos de Calidad son grupos pequefios. En eillos pueden
participar desde cuatro hasta quince miembrqs. Ocho es el
numero ideal. Se rednen a intervalos fijos (generalmente una
vez a la semana) con un dirigente, para identificar y solucionar
problemas relacionados con sus labores cotidianas.

. Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o area
de trabajo. Esto le da identidad a! Circulo y sentido de
pertenencia a sus integrantes.
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» Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe o supervisor,
quien a su vez es también integrante del Circulo.

» Por lo regular, el jefe o supervisor es también jefe del Circulo.
Este no ordena ni toma decisiones, son los integrantes en
conjunto quienes deciden.

» La participacion es voluntaria, tanto para el lider como para los
miembros. De ahi que la existencia de los Circulos depende de
la decision de cada integrante.

» Los Circulos se relinen una vez a {a semana durante las horas
habiles y reciben remuneracién adicional por este trabaijo.

« Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares
especiales alejados del &rea de trabajo.

« Los miembros del Circulo deben recibir capacitacion especial
para participar adecuadamente, tanto previa a la creacién del
Circulo, como continua durante su operacion.

« Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen el
problema y los proyectos sobre los cuales habra de trabajarse.

&  Principios y condiciones de los Circulos de Calidad.

Los principios sobre los que se sustentan los Circulos de Calidad
son los siguientes:
1. El reconocimiento a todos los niveles de que nadie conoce mejor
una tarea, un trabajo o un proceso que aguella persona que lo
realiza diariamente.

59



APLICACION DE UN METODO DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

2. El respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

3. La potenciacion de las capacidades individuales a traves del
trabajo en equipo.

4. La referencia a temas relacionados con el trabajo. .

De los principios anteriormente mencionados dependen las
siguientes condiciones para el funcionamiento de ios Circuios de
Calidad:

a. Participacion Voluntaria. Si no existe libertad, una voluntad
libremente expresada y un compromiso real no se pueden
cumplir ninguno de los principios basicos, ademas, la no
participacion no debe ser motivo de discriminacién en las
empresas pequefias, al resultar mas visibles las diferencias los
problemas son mayores, por lo que es preciso cuidar el factor del
trabajo involucrandose libre y dedicadamente.

b. Formacién. Esta condicidén no solo debe enriquecer al trabajador
ya que sin ella no es posible ningun perfeccionamiento, si no
también en esencia al ser humano, ya que el conocimiento es
una de las necesidades y motivaciones de todo individuo.

c. Trabajo en Equipo. Una vez superada la fase inicial de
formacion, el espiritu de equipo favorece una sana competencia
entre los distintos circulos y este tiene como consecuencia la
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retroalimentacién de las ideas, asi como también [as soluciones
aportadas.

. Grupo Democrético. El circulo de calidad debe elegir al lider de
su grupo, puede coincidir con un mando de la empresa, pero
solamente si los miembros lo aceptan como tal.

. Respeto al Compafiero. No es facil conseguir que las mismas
personas que trabajan en la empresa o en el departamento
tengan siempre los mismos objetivos y las mismas opiniones, a
la hora de encontrar soluciones a los problemas los roces se
producen de forma inevitable, sin embargo, se pueden y se
deben discutir en un clima de respeto y confianza.

Méritos Colectivos y nunca Individuales. Todas las ideas y
mejoras que surjan en el Circulo de Calidad son propiedad del
equipo y no de un sdlo individuo, se debe evitar que alguien se
crea mas inteligente que los demas y utilice al Circulo para
encontrar soluciones en beneficio propio.

. Grupo Reducido. Los Circulos gue mejor funcionan son aquelios

que estan representados por pocas personas, ya que de esta
forma hay trabajo para todos.
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h. Reuniones cortas y en tiempo de trabajo. Se debe establecer el
horario de trabajo, puesto que estas reuniones se hacen para
mejorar a empresa se deben hacer dentro del horario de trabajo
y como tiempo no debe pasar la hora.

I. Respetar el horario. Como se vio en punto anterior una vez fijada
la duracidén y periodicidad de las reuniones se deben respetar
cuidadosamente el horario, ya que el retraso de una sola
persona que se encuentra en el Circulo hace perder el tiempo de
los demas.

i. Apoyo a fa alta Direccion. Desde un principio la direccion es la
persona que debe estimular este tipo de reuniones, por lo tanto,
el apoyo y la iniciativa debe partir siempre de la misma parte

responsable.

La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear
conciencia de calidad y productividad en todos y cada uno de los
miembros de una empresa, a través del trabajo en equipo y el
intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo
mutuo. Con la finalidad de resolver problemas que afecten el
adecuado desempeiio y |a calidad de un area de trabajo.
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4.1.  Antecedentes

“Fotorama de Meéxico” es una empresa 100% mexicana, de
sociedad anénima de capital variable fundada en 1962, encabezada
desde sus inicios por el actual Presidente y Director.

Desde el principio de su fundacién hasta al fecha Fotorama ha
enfocado todos sus esfuerzos a la fabricacion y comercializacion de
articulos infantiles (albumes, juegos de salon y linea fiesta; que
comprenden todos aquellos articulos destinados para fiestas),
actualmente también sé esta enfocado en lazar productos al mercado
para adolescentes y adultos.

A partir de sus inicios ha podido conseguir varias licencias; entre
las mas importantes se mencionan 1as siguientes:

& Disney.- Llicencia otorgada desde 1962 por el Sr.
Bustamante Paz y cuya propiedad a exportar son
esencialmente juegos de mesa infantiles en cartén (como
ejemplos el juego de Divertilandia y Turista en Disneyland).

&  Tycoon Enterprises.- Esta licencia fue otorgada en el afio

de 1968, siendo la linea fiesta el principal producto a
comercializar (servilletas, vasos de plastico y sombreros).
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¢ Warner Bros.- Debido a la experiencia y a la presencia de
Fotorama que tiene en el mercado, se otorga la licencia en
1995 para juegos de mesa (Turista Americano, Memoria

Looney Tunes).

&  Mattel- En 1998 se otorgo la licencia de Barbie para
juegos de mesa, la cual s conocida en todo el mundo por
su gran trayectoria por mas de 50 afios en el mercado
(Memoria Barbie, De compras con Barbie).

Como toda empresa “Fotorama de México” tiene una mision la
cual es lo que le da sentido a los productos que actualmente se

fabrican en la empresa.

“Promover y estimular la creatividad en el nifio, proporcionar la
union familiar asf como fomentar el tiempo discrecional y racional del
mafiana en el aspecto educativo del joven, diseftando y fabricando
Jjuegos de mesa atractivos y de calidad.”

“Fotorama de México”, a través de sus juegos quiere unir de una
u otra manera a la familia mexicana, se esfuerza para mantener
decisiones en su fuerza de ftrabajo en todos los niveles,
proporcionando el desarroflo interno y apoyando a sus proveedores y
clientes en ia mejora continua y creatividad.

65



APLICACION DE UN METODO DE CAUDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

La vision de Fotorama es: "Optimizar la productividad y la
competencia basada en el reconocimiento de la dignidad humaha,
para ello la estrategia que establezca deberan respetar las politicas
corporativas.”

Actualmente “Fotorama de México”, ha podido incrementar su
cartera de clientes gracias a la actual estrategia de venta que existe en
esta empresa, entre sus clientes principales se encuentra, "Comercial
Mexicana, Grupo Cifra, Gigante, Liverpool, Sanborn Hermanos,
Soriana”, entre algunos clientes particulares.

En el afio 2000 Fotorama lanza por primera vez en su historia un
comercial televisivo para la temporada navidefia que consistia en
presentar su juego estrella "Divertilandia” en el canai dos y cinco de
Televisa y con dos menciones que se realizarian en el programa de
“Otro Rollo”, todo esto con la finalidad de abrir st mercado y darse a

conocer en mas lugares de la Repiblica Mexicana.
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En este momento “Foforama de México” esta compuesta de fa

siguiente manera:

[ Dirveccion Generad

Asesor Exlerno
r ) " 1 A N P 1 = nr—y
' Gerenciew ’—' Gerencio de i Gerencia de
t Administrativa ! Ventus l' Produccicn
| L g

4.2, Diagnostico

Actualmente el departamento de wventas de “Foforama de
Meéxico”, se cuenta con cuatro persgnas encargadas de la
Administracién de Ventas, cada una de ellas tiene especificadas sus
funciones sobre la base de un programa establecido en el
departamento, ademas, se cuenta con un grupo de vendedores
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encargados de dar servicio y levantar pedidos en toda la Replblica
Mexicana, pero todo eillo no ha servido para que el departamento
pueda destacar por el trabajo que desarrolia, algunos factores han
sido fundamentales para no poder desenvolver una adecuada
estrategia de ventas. El departamento de ventas esta constituido de la
siguiente manera:

Gerente de Ventas

Administracion de Ventas

Asistente Admvo. de Ventas Vendedores

Capturista de Ventas
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Por medio de la observacién, recopilacidbn y registro de la
informacién verbal del personal que labora en el departamento de
ventas, y se puede comentar lo siguiente: l0os _constantes problemas

que existen han llevado a la faita de interés del empleado para realizar
mejor_su trabajo.

Los problemas o fallas son que se registraron con mayor
frecuencia fueron:

v" Falta de comunicacion.

v Continua Rotacion de Personal.

v Duplicidad de Funciones.

v No existe motivacion.

Como toda empresa “Fotorama de México” en su departamento
de ventas, tiene sus puntos clave que no se han podido atacar de la
mejor manera, por tal motivo, |la existente rotacién de personal, la falta
de comunicacién y la falta de motivacidon entre el personal que se
desarrolla actualmente en dicho departamento, son en este momento
los factores importantes que afectan su productividad.

Por lo tanto las ventas bajan considerablemente (ver tabla 1), el
servicio que se le brinda a los clientes no es el adecuado ya que no se
establecen con exactitud las funciones y responsabilidades que tiene
cada persona que labora en el departamento de ventas, existe
duplicidad de funciones y esto tiene como consecuencia que los
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clientes tanto internos como externos en un momento dado no sepan a
quien dirigirse para la solucién de algin problema.

Nota: En la siguiente tabla, se considera que el 100 % de las ventas
anuales se distribuye de la siguiente manera: esto refleja qgue en la
empresa sus ventas aumentan considerablemente durante los meses de
septiembre y octubre esto es una constante, sin embargo, el volimen de
ventas se puede aumentar en los resiantes meses, si se establece un

adecuado sistema de calidad.
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Mediante las aportaciones verbales realizadas por el personal
del departamento de ventas nos arroja el siguiente resultado:
Causas _

& Falta de comunicacion.

& Continua Rotacién de Personal.

& Dupilicidad de Funciones.

<& No se cuenta con manuales.
Efecto

¢ Falta de Productividad en el departamento de Ventas.

Diagrama 1

Rotacién de
Personal

Falta de
Comunicacion

(  Falta'de
Productividad en el

Depariamento de
’ .. Ventas. = .
LTl e L MR

v

Duplicidad de

Funciones No existen

manuagles
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Para poder llegar a estas ideas mas relevantes se tuvo que

pasar por un momento de reflexién y de accion donde se deduce de

un mundo de ideas que se captaron donde hay que preguntarse jqué

tan importante es para la empresa el poder aumentar la eficiencia y

eficacia de las personas que laboran en dicho departamento para

poder desarrollarse mejor?, Yo creo que para toda empresa es

importante tener un buen equipo de trabajo en quien confiar. Por lo

tanto, se pueden analizar las causas de la siguiente manera:

&

La falta de Comunicacién se da por el constante cambio de
responsabilidades, por ejemplo, un dia una persona es
responsable al dia siguiente lo es otra, todo esto causa
confusion y conlleva a la falta de seguimiento de los problemas
y a la falta de acercamiento del personal para con su
subordinado. Lo que se propone es que se designen
obligaciones y responsabilidades fijas a cada persona, dar
seguimiento a problemas, comentar todo aquello que sea
importante y relevante, que pueda interesar a los demas
involucrados.

La continua Rotacién de Personal es porque las expectativas
que se presentan a las personas reclutadas y contratadas no
son las adecuadas, ademas, los compromisos que establecen
en la contratacién, pocos son los que se cumplen; la falta de
motivacién dentro del personal es muy importante ya que de no
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4.3.

existir un incentivo adecuado a las metas que se cumplen, el
personal pierde el interes en su trabajo y tiene como
consecuencia el bajo rendimiento. Ademas, el no tener un
adecuado sistema de capacitacion tiende a bajar el entusiasmo
de las personas involucradas.

Duplicidad de Funciones este aspecto es muy importante ya
que al momento de que dos personas realizan la misma funcién
0 trabajo, esto trae como consecuencia ia falta de organizacion
duplicidad de respuestas y en vez de trabajar en ello solo una
hora se trabajara doble o hasta friple, es importante aclarar
como en el primer punto las responsabitidades y el papel que
juega cada persona dentro de! departamento.

No existen manuales, a un no se ha podido identificar la razén
absoluta de porque no existen manuales adecuados y
necesarios para la realizacidon del trabajo, todo ello crea
confusién y falta de entusiasmo al hacer las cosas.

Propuesia

De fal manera que lo que se propone para hacer mas productivo

en el departamento de ventas, consiste en atacar basicamente los

problemas que se mencionaron anteriormente con la herramienta de
Circulos de Calidad, por medio del diagrama de Causa y Efecto,
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mediante este método de calidad se pueden resaltar los problemas
que estan afectando la falta de productividad en el departamento. Y
que se puede poner en marcha de la siguiente manera:

a. Definir el problema (efecto) a solucionar.
b. Identificar los componentes (causas) que originan el problema
(efecto).

Para la introduccion de! Circulo de Calidad en e! departamento
de Ventas se propone llevar a cabo las siguientes etapas:

1. Convencer y comprometer a ia Direccidn General y Gerencia de
Ventas en el proceso. '

2. Establecer la organizacion necesaria para la administracién de
los Circulos de Calidad, a partir de una unidad administrativa
encargada de coordinar su introduccién y operacién.

3. Desarrollar un plan de trabajo para la introduccion de los
Circulos de Calidad, donde todos los involucrados participen.

4.  Establecer la forma de operacion de los Circulos de Calidad.
Aplicar programas de capacitacion a todo el personal del
departamento de ventas, para que se tenga un conocimiento de
trabajo gue se va a realizar.

6. Disponer de los apoyos necesarios, como sala de juntas,
material para realizar las tareas de los Circulos de Calidad.

74



APUCACISON DE UN METODO DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

Al vender la idea de los Circulos de Calidad, es necesario
proceder de arriba hacia abajo, primero se debe de involucrar al
Gerente de Ventas vy, finalmente, al area administrativa y vendedores.
Posteriormente, durante el establecimiento de los Circulos de Calidad,
es conveniente comenzar con la capacitacion con la finalidad de que
comprendan cuales son los objetivos del programa, la funcion que
ellos deben desempefiar y los beneficios que obtendran en forma
grupal e individual.

Después se debe capacitar, esto es ensefiar al personal las
técnicas para solucionar problemas en grupo y los métodos para la

toma de decisiones en conjunto.
La finalidad de esta propuesta de Calidad es:

¢ Que el departamento de Ventas se desarrolle y mejore en todos
los aspectos.

é Contribuir a que el personal que labora en el departamento de
ventas se sienta satisfecho con el trabajo que realiza.

¢ Descubrir las facultades de cada empleado, para mejorar su
capacidad.

Ademas, es importante el crear los manuales de procedimientos
correspondientes, para tener un orden para la realizacion de
actividades tanto individuales y de grupo.

75




APLICACION DE UN METODO DE CALIDAD EN EL DEPARTAMENTO
DE VENTAS DE UNA EMPRESA QUE FABRICA JUEGOS DE MESA

El poder atacar todos los problemas puestos en la mesa no es
sencillo pero tampoco imposible, si se maneja adecuadamente cada
uno de ios pasos que se propone en esta proyecto se podran atacar
eficiente las causas y tener el efecto que se espera.

4.4. Resultados Esperados

Si la aplicacidon del método de calidad de causa y efecto del Dr.
Ishikawa es aplicado correctamente donde, se propone que se tenga
como minimo al inicio del proyecto una sesién por semana
disminuyendo segun los avances que se tengan, en un periodo
determinado deben existir cambios considerables donde se debe
reflejar el trabajo que se ha reaiizado, a través de este tiempo vy el
diagrama se tendra que ver de diferente manera donde se refleje el
trabajo y la constancia de la mejora continua vy los circulos de calidad,
donde a todo el personal de ventas se le considere su punto de vista y
que en conjunto se le pueda dar solucién (ver diagrama 2).

Los resultados que se esperan al poner en practica este método
de calidad consiste basicamente el la solucién de ios problemas,
primordialmente el poder atacar aquellos puntos que son la base para
que le departamento funcione, empezando por realizar un andlisis
profundo de cada una de las personas que laboran en el departamento
para conocer si realmente son las adecuadas para el puesto que
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ocupan, para asi poder evitar la continua rotacién de personal,
conjuntamente, en el presupuesto anual de ventas considerar los
cursos de capacitacion (solo los necesarios y adecuados), para cada
persona.

Dlagrama 2

Excelente Capacitacion

‘ del Personal

Comunicacion

¥

~ PRODUCTIVIDAD EN-
. EL DEPARTAMENTO DE.
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‘ manuales
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Al crear un incentivo de motivacién para que cuando el vendedor
0 administrativo lleguen a su presupuesto u objetivo esperado ya sea
mensual 0 anual deba ser recompensado, en el caso de los
vendedores no solamente se necesita vender, sino también dar un
buen servicio donde el cliente no solo quede satisfecho con el
producto sino de igual forma con el personal y la empresa. Este
sistema se debe manejar en base a una evaluacion periddica
{semanal o mensuai), donde los vendedores y/o administrativos se
sientan comprometidos con ellos mismos, su departamento y la
empresa.

El aumento de las ventas se debe reflejar en un periodo
determinado establecido al momente de tener ias primeras sesiones,
la mayoria de las ventas anuales se concentran en solo dos meses de
todo el anfo, ya que los productos que se venden no son de primera
necesidad, pero hay que considerar que no se puede estar atenido a
tas ventas realizadas en estos dos meses, considerando que los
productos se venden a consignacion y por lo tanto si no se realiza un
buen servicio el 50% de lo vendido puede regresar a nuestras

bodegas.

Al momento de tener una buena comunicacion entre todas las
personas que pertenecen a dicho departamento la duplicidad de
funciones, los malos entendidos y las confusiones de los clientes
deben desaparecer, ya que al tener bien definida las funciones,
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responsabilidades y obligaciones de cada persona se puede dar una
mejor solucién a los problemas posibles de encontrar, para ello, se
necesita la elaboraciéon de manuales donde ayude y especifique quién,
como, cuando y por qué se deben de resolver cada uno de los
contratiempos que se vayan presentando y algo muy importante jamas
saltar jerarquias, ya que esto solo aumenta mas la falta de
comunicacion.

Cualguier cambio que innovemos no tendra sentido si no es para
beneficio del hombre, de ahi que en el proceso de aumento de la
calidad el hombre tiene el papel principal, por que sin su constancia y
voluntad no se puede hacer nada.

ESTA TESIS NO SALE 79
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CONCLUSION

Con la elaboracion de este trabajo se trata de demostrar gque
aplicar un método de calidad en una organizacion, es benéfico para
ella, ahora bien, el método que se puede aplicar va a ser seleccionado
de acuerdo a las caracteristicas y diagnostico que la empresa en
cuestion tenga; ya que, una de las misiones de la Administracion es la
productividad y con la Administracidn y un programa de calidad
trabajando en conjunto, es posible pronosticar un mayor éxito en la
empresa.

Esto quiere decir que se puede conseguir:

Colaborar a mejorar el departamento de ventas y a ta empresa.

¢ Respetar el lado humano del personal de ventas y crear un
agradable ambiente de trabajo y la realizacién personal.

¢ Tener una excelente comunicacion tanto de forma ascendente
como descendente, asi como en el mismo nivel jerarquico.

¢ Llegar a cumplir todos los objetivos establecidos tanto de forma
personal como organizacicnal.

Ademas, se puede lograr:

v Trabajar mas productivamente, y esto se consigue con tiempo y
esfuerzo al aumentar los conocimientos y eliminar la ignorancia.
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Saber trabajar en equipo, ya que es la base para aicanzar las
metas.

Encontrar una mejor herramienta para hacer el trabajo mas facil,
con menor esfuerzo o para producir mas y mejores resultados.
Renovando ia técnica de trabajo para facilitarlo, mejorar la
calidad y aumentar la cantidad.
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