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Cuando un nuevo miembro se incorpora como personal dentro de la empresa es muy
importante que conozca la organizacion de ésta; la forma en que esta integrada por su
estructura, sus miembros y sus actividades de acuerdo a los productos y servicios que ofrece.
El conocimiento que posea el trabajador sobre la empresa — al momento en que se incorpora
— le permitira integrarse con una mayor rapidez, realizar sus actividades con mas elementos y
con la comprension de la responsabilidad e importancia de las labores que va a realizar.

Los manuales que utilizan las empresas son indispensables para evitar la dispersion de
informacion y de actividades en el trabajo (que, como se sabe, son los mayores obsticulos con
los que se enfrentan las empresas que carecen de estas herramientas). Pueden axistir distintos
tipos de manuales al interior de una organizacion, se puede hablar de los manuales de
procedimientos y manuales de organizacion, entre los mas comunes. A pesar de saber de la
importancia de contar con estos instrumentos de trabajo; las empresas, comunmente, no
cuentan con ningun tipo de manual, esto dificulta que al incorporarse los nuevos integrantes
retrasen a sus compafneros y a su vez todo el proceso activo de la empresa, teniendo que
invertir en tiempo y asesoramiento (no planeado) y muchas veces mal orientado provocando
asf que el nuevo integrante cometa los Mismos errores y vicios que sus compafieros con mayor
tiempo de ingreso. Los errores y vicios que se cometen en las acciones de los empleados de
cualquier organizacion se generan y se mantienen debido a que desde que se incorpora el
empleado a la empresa no cuenta con los elementos que le permitan conocer cdmo realizar
sus actividades de la mejor manera y determinar como su trabajo afecta en menor o mayor
medida al resto de las actividades de la organizacion.

Es indispensable para conseguir de una manera mas eficaz el logro de los objetivos de
la organizacion contar con manuales que permitan conocer a los trabajadores la importancia no
sélo de sus actividades sino el vinculo de éstas con el resto de la organizacion, asi como el
grado de interconexion de todas las actividades que en conjunto permiten alcanzar los objetivos
que persigue la empresa.

Por todo esto y por la experiencia vivida sn nuestra drea de trabajo en el Centro de
Atencion Telefonica (CAT) del Grupo Elektra, asi como por los conocimientos compartidos por
los profesores de la Facuitad de Contaduria y Administracion, hemos considerado muy
importante elaborar un manual de induccion para el ejecutivo de nuevo ingreso al CAT ya que,
como todas las empresas que carecen de manuales de induccion, éste se enfrenta a la
dispersion y vicios en las actividades que obstaculizan el desarrolio de un buen servicio.

En la elaboracion del manual de inducciéon para el ejecutivo del CAT hemos retomado
informaciéon que la empresa ha desarrollado, pero que se encuentra dispersa en sus distintas
areas; se integran datos historicos, de estructura, mision, objetivos y valores del Grupo. Con el
manual se pretende crear una herramienta que recopile la informacion para que de esta forma
el empleado conozca de una manera integral el funcionamiento, la organizacion y los servicios
que presta Grupo Elektra tanto a clientes como a empleados. Asi, o manual cuenta con datos
que permiten al empleado conocer sus responsabilidades y sus derechos. De igual forma, se
busco informacion acerca de como prestar un mejor servicio a través de la via telefénica (lo
cual es la tarea especifica del ejecutivo del CAT) y se integraron ejercicios que brindan la
posibilidad al ejecutivo de mejorar sus técnicas teleféonicas para la atencion al cliente.
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Consideramos que con la aplicacion del manual de induccion para el ejecutivo de nuevo
ingreso del CAT se lograra homogeneidad en la calidad del servicio que presta cada uno de los
empleados via telefénica y lograr los objetivos particulares de area brindando un mejor servicio
al cliente y, de esta forma, obtener el reconocimiento del servicio y con ello el reconocimiento
de los clientes a los servicios de Grupo Eilektra.

En el transcurso de nuestro paso en la FCA hemos aprendido que una empresa bien
organizada ha de ser comprendida por manuales que ayuden a comprender su estructura tanto
para gente externa como para los mismos trabajadores que la conforman, siendo éstos una
herramienta Gtil para llevar a cabo sus actividades, tanto directas como indirectas. Recordamos
las clases de un profesor que nos daba como tema principa! la elaboracion de manuales de
operacion, de procedimientos, organizacionales, etc. El nos mencionaba lo importante que eran
los manuales no sélo para plasmar las actividades de una empresa, sino también para obtener
mas beneficios, por ejemplo, si una empresa quiere tener ia certificacion de una norma de
calidad, uno de sus requisitos esenciales es mostrar su estructura a través de elios.
Posteriormente se hacen evaluaciones a los mismos empieados para ver que eflos también
estén enterados del movimiento de la empresa para la que trabsjan. Es por eso que nuestro
objetivo fue proponer un manual de induccion a la empresa para la que trabsjamos,
especificamente para los ejecutivos de nuevo ingreso del CAT Grupo Elektra. Hemos visto la
necesidad de hacer un manual de induccion al grupo, puesto que a la fecha no habia un plan
de induccién y capacitacion en el cual el integrante de nuevo ingreso pudiera conocer de
manera general de donde y para quién estaba trabajando.

Asi mismo, no tiene conocimiento de ios beneficios o prestaciones que ia empresa ofrece
por ser miembro. Por ello nos enfocamos a elaborar un manual que ayude al nuevo integrante
a conocer desde la Direccion General de ia empresa hasta e! minimo detalle de su trabajo, el
cual se ira dando a través de un programa de trabajo que se impartird en dos dias durante seis
horas, en el cual se comprendera lo que a continuacion presentamos:

(R Induccion a la empresa. Comprende una recopilacion de la historia del Grupo, sus
integrantes (por ejemplo, Director General, Directores de Area), sus diferentes
#reas y los productos y servicios que maneja el Grupo, asi como el niumero de
tiendas y su distribucion en diferentes paises.

. Induccion al CAT. Se habla de las diferentes dreas; Atencion a Clientes,
Transferencias Electrénicas. Telecosmo, Cobranzas y Burd de Crédito, PROFECO,
Servicio en Linea, Conmutador. Honestel, también sus principsles funciones,
integrantes y puestos, servicios y horarios, dando asi una idea general de cada una.
Asi mismo se mencionan las principales herramientas de trabajo y el uso que se les
debe dar.

[[[B Técnicas Efectivas. Se proporcionara al nuevo integrante una serie de técnicas y
ejercicios telefonicos que explican la forma en que los empleados pueden actuar
cuando se encuentran en una situacion problemstica frente a ios clientes.

V. Conocimiento de su drea de trabajo. En esta parte explicamos de forma tedrica una
introduccién a su darea en particular dirigida por su Guia de Induccion (GDI)
responsable de capacitario en la practica (apoyado con su respectivo programa’
manual de operaciéon), hasta que cuente con las herramientas necesarias para
ejecutar su trabajo.

! Ver anexo programa GDI
A

&
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Considerando que el disefio de un proyecto para una organizacion es una propuesta de la
Facuttad de Contaduria y Administracion para obtener el titulo de Licenciado en Administracion
decidimos que lo mas adecuado para titularnos es esta opcitn, ya que es |a 6ptima para las
personas que estudiamos y trabajamos al mismo tiempo, ya que en él plasmaremos los
conocimientos que nuestra carrera nos brindé a lo largo de estos afios y, a la vez, proporcionar
a |la empresa donde laboramos elementos que permitan crecer y dar un mejor servicio.
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PROGRAMA DE CAPACITACION CAT

Programa de El programa de capacitacion tiene el objetivo de dar una bienvenida
Capacitacién acorde a las necesidades del personal de nuevo ingreso, en donde éste
se estard involucrando en un medio desconocido.
Al momento de incorporéndose al Grupo Elektra tiene la necesidad de
conocer y relacionarse en las actividades propias de su puesto.

El programa detallara cada una de las actividades a desarroliar, siendo
su principal funcién involucrar al personal de nuevo ingreso en la
organizacion asi como en el los conocimientos practicos y tedricos de la
empresa ademas de su érea satisfactoriamente.
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PROGRAMA DE CAPACITACION CAT

Primer dia A continuaciéon se detallaran las actividades que se lievaran a cabo.
Tiempo Actividad Lugar

10 min. Bienvenida al personal | Sala de juntas Torre
de nuUevo ingreso

S min. Entrega de material de
apoyo

10 min. Presentacion de los
asistentes

5 min. Reglas y horarios

5 min. Entrega de equipo de
bienvenida

1 hr. Capacitacion de
Induccion

10 min. Receso Cafeteria.

1 hr. Induccion a Sala de juntas Torre
CAT/CECA

30 min. Recorrido por las Torre 1y Torre 2
instalaciones de Torre

30 min. Presentacion con los | Instalaciones Call
compafieros del srea |Center

2 hrs. GDI Instalaciones Call

Center
Continiia en la siguis pdgina
3 op
i
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PROGRAMA DE CAPACITACION CAT Cont.
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Segundo Dia Habra un segundo dia de capacitacion en donde se llevara a cabo la
capacitacion tedrica y practica, que a continuacion se detalla.
Horario Actividad Lugar

5 min. Dinamica para Saia de juntas Torre
descongelar®

10 min, Sesiétn de preguntas y
respuestas de lo
expuesto un dia
anterior

1:30 hrs. Actividades y
funciones del Puesto

10 min. Receso Cafeteria

2:00 hrs. Actividades y Sala de juntas Torre
funciones del Puesto

1:00 hr. Evaluscion

30 min. Entrega de!
reglamento interno del
srea’®

15 min. Evaluacion de la
capacitacion

Tercer dia Periodo de Instalaciones Call
capacitacion con el Center
GD) del srea.

2 Ver anexo Dinamica
? Ver anexo Reglamento

&
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MANUAL DE INDUCCION AL GRUPO ELEKTRA

Bienvenidos

D
<N,

Grupo Elektra te da la mas cordial bienvenida

Hoy perteneces al Grupo Elektra, empresa que se caracteriza por estar
inmerso en el mundo aclual de negocios y contar con la mas avanzada
tecnologia y esta vision le ha permitido posicionarse como la empresa lider
de productos especializados y crédito al consumo en México y
Latinoamérica. Lo cual debe de ser orgullo para ti.

El Grupo Elektra, ademas de su tecnologia y de su constante cambio
requiere del talento humano a si como de gente que sepa resolver los retos
que se le presenten, es por elio que estamos seguros que tu eres la persona
indicada para formar parte de esta gran empresa y seguir creciendo como
hasta el momento lo ha hecho el Grupo Elektra.

Ricardo 8. Salinas Pliego
Presidente

Contintia on la siguiente piginag
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MANUAL DE INDUCCION AL GRUPO ELEKTRA Cont.

Acerca del
Grupo
Salinas

8,

Grupo Salinas: es una compafiia que desarrolla estrategias de largo plazo
para cada una de las areas bajo control comun o con inversiones
sustanciales por parte de Ricardo B. Salinas y |a familia Salinas: TV Azteca,
Grupo Elektra, Unefon, MovilRaccess, Todito, Telecosmo. Es un grupo
creado para estimular intercambio de ideas entre las compafias individuales

y maximizar su habilidad para trabajar de manera mutuamente benéfica.

Contimia en la sigui pagi

Pagina
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MANUAL DE INDUCCION AL GRUPO ELEKTRA Cont.

Historia

1950

Elektra fue fundada por Hugo
Salinas Rocha para fabricar
transmisores de radio.

1952

Hugo Salinas Price fue
nombrado Director General
de Elektra, la cual tenia
aproximadamente 70
empleados. Elektra fue la
primer empresa mexicana en
fabricar televisores.

Cantinita en la siguavnte pdgina
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MANUAL DE INDUCCION AL GRUPO ELEKTRA Cont.

Historia 1954

- . oy - Elektra comenzo6 a vender
‘ L’ .{ E’[) l '] ( ; I sus productos directamente
- R ¢ ae o al consumidor mediante
vendedores de puerta en
puerta. Durante este afto

Elektra inicié su programa de
ventas a crédito.

1987

Elektra comenzo la apertura
de tiendas propias,

incorporando un sistema de
ventas a crédito en abonos.

1958

Elektra operaba seis tiendas

Continia on la siguiente pdgin
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Historia 1963

Etektra obtuvo su primer

. .
1 Bank of America crédito de un banco
extranjero

1968
Elektra operaba 12 tiendas.

1969

Elektra formoé un
departamento de sistemas,
anticipando la necesidad
futura de informacion
computarizada.

Contintia en lo siguicnte pdginag
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Historia

1976

Después de la primera
devaluacion del peso en 22
afos, Elektra cambio su
estrategia. expandiendose
mediante la apertura de
tiendas mas pequefas y
cambiando su politica de
ventas a solo de contado.

1981

Ricardo B. Salinas comenzd
a trabajar para Elektra.

1987

Se retira Hugo Salinas Price,
dejando a Elektra con 59
tiendas y con mas de 2,000
empleados. Ricardo B.
Salinas fue nombrado
Presidente de Elektra.

Contimia cn la sigui
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Historia

1989

Pedro Padilla Longoria
comenzé a trabajar en
Elektra como Director
Juridico. poco después como
Director de Administracion y
Finanzas, posteriormente se
desempend como Director
General de Operaciones pero
mas tarde fue presidente del
Grupo Elektra.

Actualmente funge en la
Vicepresidente de Grupo
Salinas.

CREDI g,
FACIL "~/

1991

Elektra inicié un nuevo
programa de ventas a crédito
en abonos.

P
BOLSA MEXICANA DE VALORES

Elektra: 1993

e Realizo su primera
oferta publica en la
Boisa Mexicana de
Valores.

« Comienza a realizar
servicios de
transferencia de
dinero con Western
Union.

P ]
%,

Continia ¢n la siguiente pisina
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Historia

Elektras

1994

Elektra: Lista sus acciones
en forma de Global
Depositary Shares (GDS) en
la Bolsa de Nueva York
(NYSE).

Elektra: 1998

Adquiere Hecali, una
cadena de tiendas de
ropa.

Termina el afto con
458 tiendas Elektra
en 191 ciudades en
Meéxico y 63 tiendas
Hecali en 49 ciudades
en 25 estados.

Se construye el
Centro de Distribucion

jrero

Xpress

e dyrea o

Caremes Ao

vane-

Elektra: 1996

Emite un bono de
cinco afos en los
mercados
internacionales por
USS$100 millones.

Introduce Dinero
Express, el servicio de
transferencias propio
estandarizado
solamente para
México.

Termina el affo con
521 tiendas.

Continua on la siguicnte payina
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Elektra:

Historia

1

~

2

~

3)

Nk Guardadit®

™M manera de ahorrar y ganar!

Elektra: 1997

Completo en julio su
primera
burzatilizacion de
cuentas por cobrar
por 625 millones de
pesos y en Diciembre
completa su segunda
oferta por 241
millones de pesos

introduce tres nuevos
productos
importantes:

Mitenia, el programa
de garantias
extendidas,

FotoFacil, el servicio
de revelado de
fotografia y ventas de
productos
fotograficos, y

Guardadito. el
servicio de cuentas
de ahorro.

inicia operaciones en
América Latina
terminando el afio con
44 tiendas Elekira en
Guatemalia, EI
Salvador, Honduras y
ia Republica
Dominicana.

Se crea la

Universidad de
Elektra.

Termmina el aflo con
680 tiendas.

Cantintia en la siguiente pagina
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Historia Elektra: 1998

e Bursatiliza en abril
793.3 millones de
pesos en cuentas por
cobrar en un
programa revolvente
a cuatro afos, el cual
fue el primero de su
tipo en México. En
diciembre, burzatiliza
una oferta de 200
millones de pesos en
un programa
revolvente de dos
afos.

¢ Termina el afio con
581 tiendas Elektra
en México, 155
tiendas Hecali en
México y 83 tiendas
fuera de Meéxico,
incluyendo la nueva
operacion en Peru.

1998

e Elektray UNEFON
firman alianza
- estratégica para la
! -'NEFON venta de servicios de
19& telefonia inalambrica.

Une Y Sanaa

e Temmina el afio con
819 tiendas.

Continua en la siguicnte pdaging
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SALINASSROCHA

w
I
b

1999
Elektra:

« Adquiere su
competidor mas
importante en México.
Salinas y Rocha

¢ Selecciona SAP R/3
como su nueva
infraestructura
tecnoliogica

e Transforma las
tiendas Hecali al
formato The One.

o Termina el afio con
946 tiendas.

I5ONE.COM.MX
Sy Elektra

Naita. AR ALY

Dincro

Fafrress
T o®ivun e .. -

Elektra: 2000

e Su cadena subsidiaria
de tiendas de moda,
THE ONE. lanz6 su
sitio de ventas por
Internet.
www theone.com.mx

« Lanza su tienda
virtual
www elektra.com.mx

« Entra al negocio de
crédito hipotecario de
interés social con
recursos de FOVI en
alianza con Banca
Quadrum, Consorcio
Hogar y Grupo SARE.

Contiriia en lua sigucnte pagina
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Historia e Javier Sarro asume la

: Direccion General del
Grupo Elektra.

e Biper amplia sus
servicios y cambia de
nombre a
Movil@acces.

e Elektra cumple 50
s ANOS de Operacion.

evs otsian

STV Fada e Termina el ano con
950 tiendas.

2001

= Adquiere 65 tiendas
de La Curacao
México, un fuerte
competidor local
situado el sureste
mexicano.

e Realiza |la octava
bursatilizacion de
cuentas por cobrar
por $550 miiliones.

e Emite un crédito
sindicado de S aflos
por US $130 millones.

e Seintegra Telecosmo

Contintea en la sipenee peigina
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Logotipo de El logotipo de Elektra tiene un significado muy fuerte para la empresa. en
Elektra donde el color ROJO nos describe la fuerza, la pasion, el poder, y la
tenacidad y el color AMARILLO. la inteligencia, |a logica y |a certeza
El REHILETE como siempre en movimiento, significa el cambio y en la
canstante evolucién en la que esta el grupo.
Los PICOS del rehilete representan y son simbolo de los 12 valores de
nuestra gran empresa.

Continta en la siguicnte pagina
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Sol Elektra

La escultura monumental Sol de Elektra, obra del artista Sebastian, ha
tomado como punto de partida el logotipo del Grupo Elektra un sol en
movimiento que ha asimilado el rayo simbdlico original de la empresa en un
dinamo de rayos solares.

Concedida en el codigo geomeétrico caracteristico de su autor. Sol Elektra
esta compuesta por un grupo de modulos los que describen
semicircunferencias a partir de un centro y evolucionan en ciclos como
aspas, aludiendo a la interaccion entre los recursos naturales y tecnologicos
de la empresa Elekt'ra. como imagen de su operatividad.

Sol Elektra es una obra que forma un paisaje urbano en donde se alzan y se
convierten en puntos de referencia primordiales para la comunidad.

SOL ELEKTRA

Continia en la siguiente pdaginag
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Mision

Nuestra misién es mantener la capacidad de ofrecer a nuestros clientes
productos basicos a un precio justo, y ganarnos su lealtad a través del
servicio. Esto lo logramos mediante la apertura de tiendas en nuevos
vecindarios, incrementando el nimero de cuentas y aumentando nuestra
participacion de mercado.

Nuestro compromiso con nuestros empleados es proveerios de
oportunidades para su desarrollo y crecimiento, remunerandolos mejor
que el mercado en base a resultados, e incrementando su patrimonio y
bienestar a largo plazo, creando en ellos un recurso valioso.

Para nuestros accionistas ia misién de Elektra es ia de crear plusvalia y
valor agregado, manteniendo un 20% de rendimiento sobre el capital al
manejar un negocio sano y conservador que prospere en el futuro.

Nuestro compromisc con nuestros socios comerciales es el de
proveerios de una plataforma para su desarrolio sostenido, mediante
nuestro crecimiento en ventas y rentabilidad.

Nuestra responsabilidad con la sociedad y las comunidades en las que
operamos, es la de contribuir a su progreso y expectativas para el futuro,
y prestar nuestro apoyc para eventos deportivos, culturales y de
entretenimiento, que lieven felicidad a sus vidas.

Continia en la sigui
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Propésito
e Proporcionar progreso con bienes a la gran mayoria de la poblacion
a través de nuestra cadena de tiendas.
e Incrementar la plusvalia para nuestros accionistas.
e Crear oportunidades de crecimiento y desarrollo a largo plazo para
nuestros empleados.
¢ Fomentar un crecimiento sostenido a iargo plazo de nuestros socios
comerciales.
e Contribuir al bienestar de nuestra sociedad.
Contimia en la siguis pdgi
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Valores ¢ Respeto a!as personas y al entorno.
¢ Compromiso personal para lograr el maximo esfuerzo.

e Calidad en los productos y servicios que ofrecemos

s Satisfaccion del Cliente.
e Honestidad y Lealtad que aseguren la integridad de la empresa.

e Capacidad para tomar decisiones responsables y flexibilidad para
aceptar el cambio.

e Comunicacién abierta para trabajar en equipo.

e Educacion como principal vehiculo para lograr el crecimiento la
superacion y desarrollo.

e Tenacidad y perseverancia en nuestras actitudes.
e Iniciativa y Creatividad en el desempeo de nuestro trabajo.

e Reconocimiento publico y remuneracion econémica ante el buen
desempeno.

e Innovacién constante, iniciativa y creatividad para fograr
productividad.

Nuestros Valores

Continiia en la siguiente pagin
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Principales
Funcionarios

Elektral)

El Director y los Vicepresidentes del Grupo Elektra son:

Javier Sarro
Director General

Arturo Ramos
Vicepresidente Ejecutivo de Operaciones

Alvaro Rodriguez
Vicepresidente Ejecutivo de Administracion y Finanzas

Gonzalo Garcia de Luca
Vicepresidencia de Servicios Financieros

José Antonio Téellez
Vicepresidente de Sistemas

Mario Gonzalez
Vicepresidencia de Mercadotecnia

De izquierda a derecha:

- Jose Anionio Téke2

- Arturo Ramos

e  Gonzalo Garcia de Luca
- Manual Gonzélez

- Javiar Sarro

e  Anaro Rodriguez

®  Mano Gonzalez

en la sif
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Coordinacidon y A fin de lograr un mayor acercamiento con los clientes y conocer mejores
operacion de

. tas caracteristicas de cada mercado, asi como coordinar mejor los
las tiendas

procedimientos administrativos y operativos, se han dividido en 6 zonas
la operacion dentro de 1a Republica Mexicana
Zonas
* Noreste-Frontera
= Pacifico-Frontera
* DF/ Bajio
* DF/ Centro
* Occidente-Sur
« Sureste

Contintia en lu siguicnte pdgina
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La forma de
Organizacion
por Zonas

El objetivo de esta regionalizacion es que en cada zona se operen en

forma multicanal, es decir que se podra manejar desde cada zona toda

fa mercancia y la administracion de los diferentes canales de venta.
Elektra, The One. Salinas y Rocha y Bodegas de Remate, lo que nos
permitira una respuesta mas eficiente y rapida para atender de inmediato

los requerimientos de la propia operacion.

Como se
constituye cada
Division

o

um. de Regiones Salnws y Roche Bodege de Remales The One  Totales
Metro Sur Centro 13 10 " 12 2 1
Noreste Fromera 1" 8% 19 6 22 1
Pacifzo Frontera x| 81 21 7 29 13§
Sureste 32 75 16 6 42 139
Notte Bajo 13 108 13 % 15 10
Occdente Sur 12 95 " 1 23 14

Continiia en la siguicnte pagina
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Distribucion y Grupo Elektra cuenta actualmente con 10 centros de distribucion en 6
Logistica paises de Latinoamérica. Esla gran infraestructura sSe encuentran
eniazada en tiempo real con todas nuestras sucursales y con todos los
proveedores y transportistas. Esto hace posible detectar a tiempo la
cantidad minima de productos en tiendas y organizar su
reabastecimiento en forma rapida y efectiva, evitando asi costos
innecesarios de transportacion y faltantes de inventarios en las
sucursales.

wuxw

—~— Rep Dormunicana

-

Guatemals

£ Satvadas

Contimia on la siguicnte puiging
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Tiendas de
Marca

2

Los diferentes formatos de tiendas de Grupo Elektra estan
especialmente disefdados para atender un segmento especifico de
nuestro mercado objetivo. De igual manera, se ha dividido México y los
demas paises en que se opera en territorios delimitados. De esta
manera se puede ofrecer en cada formato y en cada region exactamente
los productos y servicios que los clientes demandan y a continuacion se
resumen cada uno de estos formatos.

Elektrafls

I o

THE
[ e
-
7

& Elehten

Contintia en la siguicnte puagina
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Mercado MERCADO DE GRUPO ELEKTRA

del

Grupo DE LA POBLACION

Elektra PO g - . e .
6%)| 9% | 26% | 22% 30% 724
A/B C+ C D+ D 3

NIVELES SOCIOECONOMICOS

Niveles A/B

Socioeconémicos - Ingresos mensuales por hogar mayor a US $7.000

- Cuentan con chequera y con mas de dos tarjetas de
Crédito

- Casa o departamento con mas de 3 recamaras

- 2 0 mas autos de lujo, 2 lineas telefénicas.

C+
- Ingresos por hogar mensuales entre USS 3.000 y USS
7.000
- Cuentan con 1 o 2 tarjetas de credito
- Casas o departamentos con 2 o 3 recamaras
- 102 autos. 2 lineas telefénicas, 2 televisores
[ o]

- Ingresos mensuales por hogar entre US$ 1,000y 3,000
- Algunos poseen tarjetas de crédito
- Casas o departamentos con 2 recamaras

- No tienen automovil, linea telefonica

Contunia on fua siguiente piging
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Niveles D+
Socioeconémicos

Ingresos mensuales por hogar entre US$ 600 y US$S
1,000

No cuentan con tarjetas de crédito

Casas o departamento con dos o una recamara

No tienen automdvil, 1 linea telefénica

ingresos mensuales por hogar entre US$ 200 y USS$
600

No cuentan con tarjetas de crédito

Casas o departamento con una recamara

No tienen automovil, no tienen linea de telefénica

Ingresos mensuales por hogar menor a US$ 600
Pequefias casas un tercio de ellas no tienen bafio, la
mayoria no cuentan con drenaje

No tienen linea de telefonica. cuentan con un televisor

Contimia en la sigui PAgil
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R Elektraid

Tiendas Marca Elektra

Son tiendas comprometidas en vender electrodomeésticos, linea blanca
y ensefes menores a los mejores precios del mercado. Tiene mas de
650 tiendas distribuidas en toda la Republica Mexicana, Guatemala, EI
Salvador, Honduras, Republica Dominicana y Perua.

Actuaimente existen dos tipos de tiendas Elektra:

o Elektra Tradicional: Con 232 sucurssies, es el formato con el que
inicio Grupo Elektra, cuenta con una drea de ventas de alrededor de
500m2 ofreciendo todas las lineas de productos y todos los
servicios que se han desarrollado.

e Mega Elektra: Con 363 sucursales, cuya superficie de ventas es de
aproximadamente 1000m2 permitiendo tener un érea mayor de
exhibicion para muebles (cuyos margenes son mayores).

En un futuro cercano se transformaran la gran mayoria de las tiendas
tradicionales al formato Mega.

Continiia en la sigui pdgina
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Tiendas de

Marca Elektra Ventas on
Prondlas Blektra

[T TN ¥

$1.240

31070 $LCEO

b A/B=6%
o C+=9%
3

= C=26%
[

o

]

o D+=22%
S

(V2]

[%2]
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=

= E= 7%
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Tiendas de
Marca Salinas y

Rocha SAUNAS S RXTEA

Este formato es el estabdn necesario para atender a un segmento de la
poblacion con mayores ingresos en comparacion a los atendidos por las
tiendas Elektra.
Estas tiendas tienen una participacién importante de muebles dentro del :

espacio de ventas, aunque también venden articulos de linea blanca,
electronica y enseres menores. La localizacion de las sucursales y el
reconocimiento de su marca, han hecho de este formato uno de los mas
exitosos dentro del Grupo.

Son tiendas con gran tradicion e historia. Con mas de 85 tiendas

distribuidas en la Republica Mexicana.

AlB=6% 0
Cem 9% <
&
Cm26% <
4
O+=22% §
e
el
D=30% =
s
Ex 7% z
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Tiendas de
Marca Salinas y
Rocha

Cantiniia en la siguicente pagina
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=

Tiendas Marca Es un formato que no recibe publicidad, Bodegas de Remate es una
Bodega de pieza clave en el desarrolio y crecimiento de nuestro negocio. Este
Remates

formato fue pensado en un principio para la venta de todos los productos
recuperados de ventas a crédito incumplidas por los clientes, los
productos en exhibicion de las tiendas Elektra y algunas lineas
descontinuadas de nuestros proveedores Actuaimente son
aproximadamente 60 tiendas en toda la Republica Mexicana

A/B=6%

] Crem g"%
2 C=26%
5
o
3
8 Dean22%
wn
.'.J D=30%.
o
= [T R
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Tiendas Marca N
The One E

The One, busca posicionarse como la cadena de tiendas de ropa casual

para la clase media mas imporntante de Meéxico. Los productos que se
ofrecen son elaborados bajo las mas estrictas normas de calidad y con
mejores materiales. Esta combinacion da a nuestros clientes prendas de
moda con disefos jovenes y con la opcion de pagarias a crédito.

A/Bm6%
C4= 9%

C=26%

D+=22%,
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Marca
Elektra.com.mx
y = NTR . A
The Onecommye (& Flektin AONE.CON.NX
Grupo Elektra introdujo en el afio 2000 sus canales de ventas virtuales.
que cuentan con caracteristicas unicas en su ramo, los mas altos
niveles de seguridad en sus transacciones, navegacion rapida, ademas
del respaldo de una empresa establecida y reconocida como Grupo
Elektra.
Elektra.com.mx: Todos 10s productos ofrecidos en las tiendas Elektra.
ademas de lineas adicionales y productos especializados estan
disponibles es esta tienda virtual.
Theone.com.mx: Ademas de ofrecer visitas tridimensionales de todos
sus productos, !a tienda virtual de The One cuenta con secciones
dedicadas a sus principales clientes, los jovenes mexicanos.
Continta cn ba siguiente peiging
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Elektra{®

Marca
Elektra.com.mx

y
The One.com.mx

NIVELES SOCIOECONOMICOS IS

A/B=6%
Ce= 9°/o
C=26%
D+=22%
D=30%

E= 7%
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¢Quienes
conforman las
tiendas del
Grupo Elektra?

«Gerente Regional: Es el lider y facilitado del cambio, su
responsabilidad esta en fomentar y administrar el desarrollo de la region.
« Gerente de Tienda: Es quien mejor domina el concepto de nuestro
negocio y de los sistemas operativos.

«Jefe Crédito: Tiene dominio del negocio y de la operacion de los
sistemas, asi como es responsable de 1a custodia de los expedientes de
crédito.

« Jefe de Administrativo: Es el responsable de las ventas, como la
supervision, del control de las operadoras y vendedores.

Vendedor (Asesores). Es quien mantiene una relacion constante con
nuestros clientes, es la voz @ imagen de |a empresa.

-Operadores: constaran con !a responsabilidad de responder a la
confianza, llevando el control de los ingresos y egresos de dinero.

Jefe Administrativo

Cajora

Contintia en la siguicnte pdginag
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Nueva Elektra como siempre en constante cambio e imagen ha propuesto una
Estructura en nueva estrategia organizacional al grupo que consta de:

un Futuro de

las Tiendas

Grupo Elektra

[Eireccibn de Zona I
I

f 1
l Gerente Regional I Gerente de Area

] de Crédito y
Cobranza
[ I ] ¢
|Gerente de Tienda] Gerente de Gerente de
! Servicios Cobranza Diticil
' Financieros T
H }______ !
Eje.lc"uti\:’o de _J Coordinador de © Gestor de
ienda Distrito Cobranza Dificil
Jefe de Portafolio Verificador
Crédito Telefonico
Contintia en la sig pagi
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2Quienes Director: Es quien mejor maneja el liderazgo e impulsa la comunicacion

conformaran Ias ,pierta con todo su equipo.
tiendas del

Grupo Elektra?
Gerente Regional: Es el lider y facilitado del cambio, su responsabilidad

esta en fomentar y administrar el desarrollo de la region.

Gerente Servicios Financisros: Tiene amptio dominio sobre el negocio
y la operacion de los sistemas (Dinero Express, Westem Union y
Guardadito)

Coordinador de Jefe de Portafolios: Orienta la implementacion del
cambio en el seguimiento correcto de la nueva estructura de crédito,
ademas asegura el cumplimiento de las metas de colocacion y
recuperacion de cartera coordinando a los jefes de Portafolio.

Jefe de Portafolios: Tiene dominio del negocio y de la operacion de los -
sistemas. Investiga y tiene la decision para autorizar los créditos,
mantiene y cuida la calidad de ia cartera mediante una adecuada
estrategia de cobro.

Verificador Teleféonico: Cuenta con la capacidad y el talento para -
mantener una relacion con los clientes. Disminuye ol riesgo en la
autorizacion de crédito mediante la efectiva validacion de los datos
proporcionados por el solicitante y recabados en la investigacion.

Gerente de Cobranza Dificil. Optimiza la recuperaciéon de la cartera
con atraso, investiga y define el comportamiento de clientes de alto
riesgo.

Continsia en la siguiente pdgina
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sQuienes Gestor de Cobranza Dificil: Cuenta con gran capacidad para garantizar

conformaran 188 |5 recuperacion de la cartera, con atraso, evitando que las cuentas pasen
tiendas del
Grupo Elektra? 2 legal.

Contimia en la siguiente pdgina
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Cuadro Con la nueva estructura organizacional del grupo Elektra surgieron

::ompau::.vodo cambios o modificaciones en funciones por lo que se muestra el
:czll on dr:ndl siguiente cuadro comparativo para detectar dichos cambios.

con la nueva

estructura en

proyecto

Estructura Actuasl | Nueva Estructura
Gerente Regional | Gerente Regional
Gerente de Tienda | Gerente de Tienda
Jefe de Crédito Jefe de Crédito

Jefe Administrativo | Desaparece et puesto
y las funciones las
toma el Jefe de

Crédito
Vendedores Cambisn de nombre a
Asesores Sr.
) Asesor Jr.
Operadores Operadores (cajeros)

(cajeros)
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Servicios

Gﬁ@

A través de una alianza con Serfin, hemos creado un innovador sistema
de ahorro conjuntaments con Banca Serfin, que responde al deseo
generalizado de la familias mexicanas por ahorrar dinero para el futuro.
Motivamos y recompensamos a nuestros clientes con rifas mensuales de
dinero y el no cobro de cuotas ni comisiones,

Elektra comenzé a ofrecer garantias extendidas a finales de 1997 y ha
tenido un éxito sin precedentes. Ofrecemos garantias a dos, tres y hasta
cinco afios para 14 grupos diferentes de articulos eléctricos y de linea
blanca. Creemos que Milenia estimula la compra de productos Elektra.

Nuestros kioscos populares de FotoFacil ofrecen revelado e impresion
de fotografias, camaras, rollos fotograficos, pilas, albumes y aparatos
portatiles electronicos. Los kioscos requieren de un area de ventas
pequeia, la cual responde a la gran demanda de nuestros clientes.

Continia vn la si@uicnie paging
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Servicios

<&

o sumbory auls r X ey duuly Y

Dinero en Minutos, nuestro servicio internacional de transferencias de
dinero en asociacion con Waestern Union, fue creado para apalancar
nuestra red de tiendas. Western Union cuenta con 27,000 sucursales en
los Estados Unidos desde las cuales cuaiquiera de los 22 millones de
mexicanos que viven ahi pueden enviar dinero a sus familias en México
para ser cobrado en cualquier tienda Grupo Elektra.

8

En febrero de 1996 lanzamos un segundo servicio de transferencia de
dinero y en el proceso, creamos un mercado totalmente nuevo. Dinero
Express fue creado para transferencias de dinero en la Republica
Mexicana y Elektra es propietaria de este servicio. Desde su
implementacion en 1996, Dinero Express ha superado nuestras
proyecciones mas optimistas y ha proveido 4.3 millones de
transferencias de dinero seguras en México a la fecha. Al igual que con
Dinero en Minutos, la publicidad por TV ha sido un factor determinante
en el éxito del servicio, el cual ha incrementado el trafico en las tiendas.

CREDI
MAK

Durante 48 afios, el programa de crédito de Elektra ha probado ser un
método eficiente, efectivo y extremadamente seguro para of manejo del
crédito. Nuestro riesgo crediticio es mucho menor que el de cualquier
otra empresa mexicana que otorgue crédito al consumo. Al confiar en
nuestros clientes otorgandoles créditos, elios regresan una y otra vez,
convirtiendo a Elekira en su mejor opcion. A través de nuestro programa
de crédito, hemos aumentado el poder adquisitivo de nuestros clientes.
Ninguno de nuestros competidores ha invertido en tecnologia,
entrenamiento de nuestros empleados y la infraestructura que permite a
Elektra administrar con éxito su portafolio de crédito, desde la evaluacion
de nuestros clientes hasta la verificacion de |la cobranza y su
seguimiento.

Contimiia en la siguiente pigina
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Servicios '

Promo

Gracias a su presencia a escala nacional y 1a localizacion estratégica de
sus sucursales, los “Promokioscos™ ubicados en las tiendas Elektra
cuentan con los elementos, sistemas y personal para fungir como centro
para la gran variedad de promociones que diversas empresas realizan a
lo largo del afo, garantizando una gran penetracion de sus campafnas de
canje y optimizando los costos de operacion.

beoew Y0 AT eny

La telefonia celular ha revolucionado los medios de comunicaciéon en
México y el mundo. Unefon es un operador de telefénica movil enfocado
en el mercado masivo, caractarizado por contar con las tarifas de
servicio mas bajas del mercado y con la capacidad para desarroilar
diversos proyectos de telecomunicaciones.

En el 2001, el nombre de Biper, cambia por ef de Movilficcess, primera
empresa en México que ofrece el servicio de 8-mail movil.

Movil@ccess. es una hermamienta de trabajo que incrementa la
productividad a través de un servicio de innovacion ineractiva,
inalambrico y multifuncional, que permite eslar en contacto en tiempo
real con el mundo personal y de negocios.

Continia en la siguicnte pdgina
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Servicios y Como toda empresa lider, Grupo Salinas se preocupa por su gente por
Estructura dentro

lo que dentro de ella brinda un valor agregado en servicios como
de la Torres

Esmeralda
La UNE Bajo este contexto de crecimiento y de necesitar cada dia con un mayor
numero de personas mejor capacitadas se funda la Universidad
Corporativa que realmente ha enriquecido en cuatro afos a nuestro
Capital Humano a través de la ensefanza, lidereado por Héctor Carrillo
Director de 1a UNE (Universidad de Elektra).
Nota: En la UNE se ha brindado capacitacion a mas de 48,000
empleados.
Su ubicacion esta en Av. FF. CC. De Rio Frio # 419 Col. Frac Industrial
del Moral C.P. 08500 México DF.
Contintia on lq sigmiernte pagina
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Revista La revista Proyeccion es un canal y drgano de comunicacion interna de
Proyeccion Grupo Elektra en donde su funcién es la de llevar la informacion
oportuna de todos los acontecimientos del Grupo Elektra a sus

empleados

Continsia en la siguiente pdgina
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Convencion La gente con entera dedicacion a ejercer todas sus cualidades y a
Anual adaptarse al cambio es merecedora del evento anual que el Grupo
Eiektra ofrece que es la Convencién Anual.
Este evento trascendente reune a mucha gente para compartir sus
experiencias laborales. ademas para convivir en talleres de trabajo.
eventos y estancias en ciudad como lo fue la convencion pasada en
Orlando.

P PR
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Fiesta de Fin Cada ano E| Grupo Elektra ofrece una fiesta de cierre de afio a todo el
de Afio corporativo para disfrutar de una convivencia y festejar los logros

obtenidos durante el afto.

Fiesta de fin de
ano 2000

Continus on la siyuivnie pagina
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Elektranet es un espacio interno que esta en Internet para el area
corporativa en donde ofrece servicios como envié de mensajes Biper,
politicas actuales del Grupo, sitios de intereés, pagina de Vicepresidencia,

http://elektranet

publicaciones etc.
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Servicio de El corporativo cuenta con un comedor que subsidia |la empresa. por lo que
Comedor esto es una ventaja economica para los empleados, el horario que se
maneja es de 13 a 16 horas.
E! usuario solamente tiene que pasar por una lectora su Gafete o en su
defecto entregar un boleto del comedor Que este podra ser adquindo por la
modica cantidad de $11.00 en tesoreria ubicado en la planta baja torre 2.
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Gafete de Este te sera entregado en el area de Reclutamiento una vez que fuiste
Empleado contratado y siempre deberas portarlo ya que servira para identiticante
con el personal de seguridad para poder ingresar a las torres, ademas

de tener acceso a las puertas de cada piso asi como para el comedor.

Enrique

Meza Juarez

No. de Empleado
532684

Elektyras:

Continia en la sigguicnte pigina
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Conmutador Esta es una area encargada de recibir lilamadas internas del corporativo
para comunicarios a alguna area en particular o llamadas externas de
clientes queriendo contactar de igua! manera a una area o persona. Su
horario de operacion es de 7:00 am. a 11:00 pm. de Lunes a Domingo.

Horario de El horario de trabajo serad de seis horas, seis dias a la semana con un
Trabajo dia de descanso. Tu supervisor te asignard tu horario de acuerdo a la
operacion.

Estaclonamiento Se cuenta actualimente con un amplio estacionamiento, el cual podras
ocupar a partir del nivel E4 hasta el E8, se sancionara el hecho de
ocupar dos cajones o estacionarse en lugares reservados.

Cajero Contamos con un cajero automitico de Bital en la planta baja de la
automitico Torre, una sucursal Bancomer con cajero en la planta baja de la Torre 2.
Venta a Tienes derecho a adquirir productos de todas las tiendas del grupo, los
empleados cuales seran descontados de tu nomina, dependiendo de tu antigiedad.

gozaras de un descuento especial.

Caja de Ahorro Podras ahorrar durante todo el afo, y al fina! de este, obtendras tu dinero
mas los respectivos intereses generados ademas de contar con
prestamos durante todo el afto.

Servicio Medico Laempresa ofrece servicio medico por la Doctora Martha Valencia Tapia
en un horario de 9 a 19 hrs. Ubicado su consultorio en la E-1
(estacionamiento 1).

Continua en la sigui. pdgi
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Honestel

- “O he Para consolidar la personalidad ética
. ' y moral que nos distingue se cuenta
* con Honestel, que es una linea de

2
e le ENC‘O comunicacion directa para denunciar
todo tipo de:

» Disposicion de lo ajeno
e Abuso de autoridad

¢ Falta de respeto

e Sugerencias

En general conductas que afecten la integridad asi como el patrimonio
de la empresa y de quienes en ella trabajamaos,

Propésito de
Honeste!

Cada denuncia que se recibe en Honestel genera una investigacion seria
con el personal involucrado y se le da el adecuado seguimiento hasta
lograr su solucion.

Programa de

Proteccién a quien

Rompe el Silencio

Como se describe en las Politicas Generales, toda denuncia genera
una investigacion amplia y seria de los involucrados en una denuncia,
tanto del denunciado como del denunciante. Este ultimo cuenta con
un programa de Proteccion para evitar acciones que dafen su
integridad.

Continsia en la sigui
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NOmeros Meéxico DF: 544-78824
Teleténicos Interior de la Republica: 01800-284-3633
Salvador: 2779208
Republica Dominicana: 012002272
Peru: 5170212
Honduras: 5515720

)
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Politicas mas
importantes

\,

Dentro de cada area y empresa existen normas de comportamiento,
ademas de politicas. A continuacion se muestran las direcciones dentro
de Elektranet para que consultes con mas detalle.

Uso jonal de! Teléf
Htp://150. .243.17 m/in i f
Carta de autorizaciones

4/ 43.

Seguro de vida
Http://150. .243.1789/ /i T man nl/; i

Pago de nomina por tarjeta de debito
http://150. 243 .179/oym/oymis: manos/rell r: NQMmtar.

Uso de Exchange
://1 .243.179/oym/i ri lori manugl.

C ia en la sigui pdgi
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Mision

Mantener el apoyo a las Unidades de Negocio y a nuestros Clientes.

+ Salvaguardando el patrimonio de los accionistas.

« Promoviendo nuestros valores de Lealtad, Honestidad, Etica y
Respeto para garantizar la integridad del Grupo.

o Garantizando una operacién eficiente, Que cuente con Control,
Oportunidad y Veracidad.

o Recomendando e impliementando mejoras continuas a los
procesos de las Unidades de Negocio.

Continia en la d
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Visioén
Posicionarnos ante las Unidades de Negocio como Asesores.
Entendiendo y satisfaciendo sus necesidades.

Coadyuvando al iogro de sus metas.

Hacer de la funcién de Auditoria una préctica:
« Vanguardista

« Innovadora
« Creativa

e Dindmica

Con base en los Estatutos de:
e Autonomia

« Independencia

- E'tlca
o Objetividad
e Justicia

Co i en la sigui dgii
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Estrategia Capital Humano:
Formacién de Personal altaments capacitado, orientado
hacia:
Visién de Negocios
Actitud de Servicio
Calidad en el trabajo
Valores y Etica
Liderazgo y Comunicacién
Trabajo en Equipo
Capacidad de Negociacién
Motivacién y Reconocimiento
Disefio de Planes de Carrera
Remuneracién
Tecnologia:
Uso de Tecnologia de punta para :

Monitorear las operaciones mas relevantes del Grupo para identificar
riesgos potenciales.

Uso de videocdmaras como herramlenta de prueba y evidencia
SIA (Sistema Integral de Auditoria).
Sistema de Auditoria por Alarmas.

Sistema Lotus Notes para la Administracién y Control de las
Auditorias.

Uso de Lap Top para facilitar y automatizar el trabajo.

Informes graficos estadisticos en red (Power Play).

Continiia en la sigui
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Historia En 1996 inicia dentro de! Centro de Integracion Telefonica (CIT) el area
de Atencion a Clientes formado por 10 ejecutivos. En un principio el
departamento solamente laboraba de Lunes a Viernes, debido a la
demanda de {lamadas se extendié el horario a fines de semana los 365
dias del afio.

Para 1997 Daniel Lazaro Hatler, Director de Auditoria, toma el
departamento de Atencion a Clientes comenzando a darle mas impulso y
mas actividades a desempefiar a través de una Gerencia iniciando con la
integracion del area de atencién a Quejas PROFECO las cuales
contestaban ejecutivos asignados para dar propuestas de solucion a las
situaciones que reportaban los clientes ante PROFECO

En 1898 una nueva Gerencia toma el departamento y cambia su nombre
al de Centro de Atencion Telefénica, CAT, reestructurando la estrategia
de operacion creando e! area de Control de Calidad, GAEC, E-
Commerce y Sistemas de Informacién estas areas en conjunto daran at
CAT las herramientas necesarias para que su operacién se cumpla al
100%.

En Junio del afo 2000 se une el Centro de Atencion Telefénica al Centro
de Control de Auditoria (CECA), en agosto el drea de Cobranzas y dos
meses mas tarde Transferencias Electréonicas y a principios de Julio del
afio 2001 se implanta y crea el servicio de telemarketing Telecosmo,
teniendo mayor crecimiento el CAT dentro de su organizaciéon y
operacion.

o
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Cont.

Mision e Nuestra mision es proporcionar un servicio de excelencia a nuestros
clientes, basados en la honestidad y compromiso de quienes
integran el CAT y en la competitividad constante.

e Ofrecer y propiciar oportunidades de crecimiento dentro de la
empresa para cada uno de los integrantes de nuestro equipo.

e Contribuir al desarrolio tecnolégico a través de las herramientas que
empleamos para’ ofrecer informacién y soluciones efectivas a
nuestros clientes, afianzando su preferencia.

Continsa en la sif
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Cont.
Cdédigo de e Desempefiarse de manera honesta, responsable, objetiva y
Etica respetuosa al momento de atender al cliente.
e Mostrar una actitud paciente de servicio hacia el cliente,
comprometiéndose a cumplir con sus peticiones de forma veraz y
oportuna.
o Tratar a todos con respeto dentro y fuera del drea de trabajo.
e Abstenerse de provocar dentro del drea de trabajo actos que alteren
la disciplina y el orden.
e Esforzarse por mejorar la calidad y efectividad de su trabajo cada
dia.
¢ Mantener una actitud positiva y optimista que transmita al cliente
una buena imagen de la empresa y de nosotros mismos.
e Capacitarse continuamente y mantener una actitud propositiva para
mejorar la productividad del area.
e Mantener en buen estado et equipo y las herramientas de trabajo.
Contimia en la sigui pdgii
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Cont.

Puestos y Gerente de Area: Disenar, dirigir, operar y controlar Ia estrategia y
funciones operacién de servicio a clientes para las unidades de negocio de Elektra,
dentro de Srea pe

Salinas y Rocha, The One, Biper,

Gerente: Garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas especificas
del area, haciendo uso optimo de los recursos humanos y materiales
disponibles

Supervisor: Es la persona encargada de Hlevar el control de la operacion
a si como apoyar y ayudar al ejecutivo en situaciones que no estan a su
alcance, la labor del supervisor es también de llevar cuestiones
administrativas y vigilar que el servicio que se brinda por parte de su
area cubra las expectativas del cliente.

Ejecutivo: La labor del ejecutivo es importante, ya que es la persona
que estara dando asistencia y asesoria al cliente.

El ejecutivo debe mostrar habilidad en el manejo de sistema, asi como
también tener los conocimientos suficientes para resolver los problemas
que el cliente exponga en el momento de la lamada, ya que éste sera el
primer contacto que tendra el cliente, por o que el servicio que se brinde
tiene que cubrir las necesidades del cliente y la imagen que se tleve sea
de seriedad, honestidad y de un servicio de calidad.

B : 62
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Puestos y GDI: Debido a que e! proceso de induccion que ahora se inicia y se

3‘.':::::":: sren aplica a cada una de las &reas del CAT, fue necesario que se asignaran
dos ejecutivos (capacitados en lo practico y tedrico al 100%) que
cumplirian la funcién de Guias De Inducctién (GDI1) , con la intencién de
facilitar la induccién ya que sera el guia que proporcionara las
herramientas para que el Ejecutivo de nuevo ingreso se adapte a lo largo
de! proceso de induccion al area.
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Cont.

Herramientas Dentro del area tenemos diferentes herramientas que nos sirven para

de Trabajo desempenarnos adecuadamente y a continuaciéon se te explicaran.

Computadora

La computadora dentro del area es una
E- E herramienta basica y fundamental para poder
- T realizar las labores del sistema.
L
Harris .a.  Esta herramienta te permitira hacer y recibir
v s llamadas, transferirlas, ner en conferencia a
> po
N varias personas, entre otros, ademas de que a
; través del Harris el area de reporteria podra
conocer cuantas llamadas recibiste durante tu
jornada de trabajo, resultados que se veran refiejados en los indicadores
de tu productividad diaria.

Diadema Tu diadema es indispensable para que puedas trabajar ya
que no hay otra manera de que puedas recibir llamadas,
por ello debes cuidar mucho no solo esta herramienta sino
todas.

La diadema va conectada al Harms y a un amplificador.
Contintia en la siguicnte peigina
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CAT Cont.

Amplificador

Funciona por medio de pilas, en el podras
regular el volumen y también tienen la funcion
de Mute. El manejo del amplificador es muy
sencillo, unicamente tiene 2 botones y un
control de volumen, va conectado al Hamisy a
tu Diadema.

Chaleco

El chaleco servira como distintivo entre las demas
areas, por eso es muy importante que portes tu
chaleco durante tu horario de trabajo., deberas
ingresar al departamento con el chaleco puesto, de lo
contarrio no se permitird el acceso y o mismo aplica
para aquellas personas que lo hayan olvidado, sera
responsabilidad tuya el cuidado de la prenda y no se repondra la pérdida
de éste

Alertas

Las alertas* son documentos que contienen la informacion de cada una
de las Unidades de Negocio y de las promociones que se lanzan al
mercado, precios de equipos, procedimientos de los movimientos que
se realizan, uso de los sistemas entre otra informacion. Este material te
apoyara para proporcionar a los clientes la informacion correcta, por eso
es necesario que repases tus alertas constantemente ya que de esta
manera sabras cual es la informacion vigente y podras responder al
cliente rapidamente.

Continiia cn la siguiente peigina

* Veranexo de Alerta
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MANUAL DE INDUCCION AL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
CAT Cont.

Ubicacion El Centro de Atencion Telefonica se encuentra en Call Center ubicado
con otra areas y pertenece a la Direccion General de Auditoria y su
domicilio esta ubicado en Insurgentes Sur #3696 Col. La Joya, Tlalpan.

Areas que Actuaimente el area del CAT se encuentra conformado por:
conforman el
CAT

e Atencion a clientes

e Transferencias Electronicas

e Telecosmo

e Cobranzas y Burt de Crédito CREDIMAX

e Profeco

® Servicio en Linea

e Conmutador

e Honestel

Continiia ern la si;
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MANUAL DE INDUCCION AL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
CAT Cont.

Atencion a
clientes P Esta area se dedica a atender,
LA 1] escuchar y dar soluciones a
CENTRO DI ATENCION THLEPOMICA | . . que llaman para
exponer comentarios, inconformidad o simplemente que ie disipen

dudas del servicio que proporcionan en tienda.

LQué es lo que  Atencion a clientes atiende llamadas de clientes del todo el pais que

hace Atencién a alguna vez a comprado en las tiendas de:

Clientes?
e Sucursales Elektra
e Sucursales Salinas y Rocha
® Sucursales Bodegas de Remate
e Sucursales The One
Y el tipo de llamadas pueden ser por ejemplo:
e Informacion sobre promociones
¢ Domicilio de sucursales
e Aclaraciones de crédito de cualquier Canal de! Negocio.
¢ Recepcidn de registros y soluciones de situaciones dificiles
presentadas al cliente (quejas)
¢Como esta Actualmente e! area de Atencion a clientes se encuentra compuesta de

conformado el la siguiente manera:

érea de
Atencién a ® 4 ejecutivos en el tumo matutino
Clientes? ® 4 ejecutivos en el turno vespertino
* 1 supefvisor para ambos turnos
: (& en la sig pag
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MANUAL DE INDUCCION AL CENTRO DE ATENCION TELEFONICA
CAT Cont.

Numeros Los numeros Telefénicos de Atencion a clientes son los siguientes:
Telefénicos
e DF y area metropolitana 5447-8868

e Del interior de la replblica 01800-0021-021

Los horarios del Centro Telefonico son de 7:00 am. a 23:00 pm de Lunes
a Domingo los 365 dias del Afio

Continsia en la sigui pagi
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MANUAL DE INDUCCION A TRANSFERENCIAS ELECTRONICAS Cont.

sQue es
transferencias
Electrénicas?

s \_ El CAT Transferencias

a n Electrénicas es un Centro

TRANSFERENCIAS ILECTROMICAS |, (onico en donde se

brinda apoyo a todas las

tiendas Elektra, Bodegas de Remates, The One, Salinas y Rocha, en

cuanto a politicas, dar apoyo y asesoria a personal de sucursales con
operaciones de los productos de Servicios Financieros.

LQué es lo que
hace
Transferencias
Electronicas?

Esta area se encarga de dar autorizaciones y realizar operaciones por el
sistema de transferencias de Dinero Express, Western Union y
Guardadito como por ejemplo:

Western Union

e Autorizaciones por montos mayores de $8,000

e Realizar correcciones de transferencias mal dirigidas a ciudades o
estados asi como a personas fisicas.

e Asesoria al personal de Tienda.

e Autorizaciones por Ciudad de Destino.

e Autorizaciones en casos especiales (por que el cliente no trae
identificacion oficial, alguno de los datos de la transferencia no
coinciden, etc.

® Pruebas de Pago

T

b3 4

s

Continia en la sigui pagi
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¢ Qué es lo que Dinero Express

;‘,:::.'. cias e Autorizaciones por montos mayores de $5.000.00

Electréonicas?

Realizar correcciones de transferencias mal dirigidas a ciudades o
estados asi como a personas fisicas.

e Asesoria a! personal de Tienda.

Envios de transferencias cuando no hay red satelital en tienda

®

e Devoluciones de Transferencias

e Autorizaciones por Ciudad de Destino.

e Autorizaciones en casos especiales (por que el cliente no trae
identificaciéon oficial, alguno de los datos de la transferencia no
coinciden, etc.

Guardadito:

e Autorizacion por Deposito mayor a $5,000
® Autorizacion por Retiro mayor a $5,000
e Autorizacion por Apertura mayor a $5,000

Contimia en la si
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sComo esta
conformada et
&rea de
Transferencias
Electrénicas?

Actualmente e! area de Transferencias Electrénicas se integra de la
siguiente manera:

e 18 ejecutivos en el turno matutino

e 17 ejecutivos en el turno vespertino

e 1 supervisor para cada tumo

Pero esta drea consta de dos puestos mas que son;

Ejecutivo de prusbas de pago: Dentro del adrea de Transferencias
Electronicas existen las pruebas de pago que consiste en la verificacion
de los pagos de las transferencias de Western Union y es informacion
que requiere la misma agencia, por io que hay una persona especifica en
recopilar dicha informacién y verificarla, existe un ejecutivo por tumo.

Ejecutivo de correcciones: Para agilizar el flujo de las llamadas
siempre con la intencion de dar al cliente un servicio de calidad, surgi¢
una posicidon y un ejecutivo por turno para realizar correcciones de las
transferencias de Western Union que estan mal dirigidas en cuanto a
ciudad de origen o los datos no estén completos, etc. y esto ha
originado un mejor servicio y rapidez en la operacién ya que todas las
ltamadas que se reciben en el Cali-Center para comrecciones se
concentra en este puesto.

Numeros
Telefénicos

Los numeros de Transferencias Electronicas son los siguientes:
e DF y area metropolitana 5447-8840
e Del interior de la republica 01800-50-557-00

Los horarios del Centro Telefonico son de 8:00 am. a 23:00 pm de Lunes
a Domingo los 365 dias del Afto

&; '

Continka en la sigui.
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LQué es
Telecosmo?

Telecosmo es una empresa que pone a

. disposicién de los consumidores la tecnologia y

telecosn-lo " velocidad necesarias en la conexion a Intemet,
de manera que les permita incrementar su productividad a través de la
integracion de nuestros servicios.

¢ Qué servicios
ofrece?

¢ Qué hace CAT
Telecosmo?

Internet de alta velocidad: Acceso directo y permanente, capacidad de
128 kbps hasta 2000 kbps. Con este servicio nuestros usuarios no
tendran mas dificultades para conectarse a internet ni desconexiones
continuas asi como perdida de tiempo por demora en descarga de
archivos. A partir de Telecosmo el Internet de ailta velocidad tendra otro
significado.

Telefonia: Servicios IP (enlaces que ayudan para la conexion al
servidor) intrared incluida VPN y VPH (redes de telefonia privada), asi
como interconexidon con la red de telefonia puablica. A partir de ahora sera
posible crear una red privada entre usuarios (familiares, clientes,
proveedores, etc.) y esto elimina gastos por concepto de servicio medido
y larga distancia.

Esta area se encarga de dar informacion de precios y servicios, atencion
a clientes, Telemarketing y Help Desk

Contimia en la sigreiente pagina
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Visién a futuro

e Buz6n de datos.

e Videoconferencia Punto-Punto

e Videoconferencia Punto-Multipunto

e Musica ambiental

e Conferencia, Transferencia de llamadas y llamada en espera sin
necesidad de Conmutadores PBX

e Video en Demanda

e Videojuegos en demanda

e Saervicio de Control y Administracion

e Telecapacitacion

e Circuito cerrado de television

<Como esta
conformada el
&rea de
Telecosmo?

Actualmente el area de Telecosmo se encuentra compuesta de la
siguiente manera:

e 30 ejecutivos en toda la area con diferentes turnos

e 1 supervisor para ambos tumos

Numeros
Telefénicos

Los nimeros Telecosmo son los siguientes:
e DF y area metropolitana 5447-8844

Los horarios del Centro Telefénico son de 8:00 am. a 23:00 pm de Lunes
a Domingo los 365 dias del Ao

13 i
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MANUAL DE INDUCCION A COBRANZA Y BURO DE CREDITO Cont.

LQue o3 el rea

de Cobranza y . Esta area se dedica a realizar la labor de
Buré de ’ \ .
Crédito? H B\ recuperar la cartera via telefénica y sus metas
QDE o~
COBRANZIA
Cobranza:

e La cobranza telefénica, tiene como meta la gestion y la recuperacion
de la cartera en la prueba piloto de la nueva estrategia de crédito en
la Regional de San Cosme.

e Actualmente manejamos cuentas con morosidades de 1 semana -
nuevas y reincidentes-, y de 5 a 9 semanas de morosidad.

— Cobranza telefénica de cuentas con morosidad de 1 semana.

' e FE! fin de esta, es basicamente hacemos presentes al cliente, en
forma cortés y sin mencionar en ningiin momento que se le llama
para solicitarle su pago, sino por el contrario, felicitAndolo por su

buen record de pagos, con la idea de que, por si mismo, el cliente
recuerde el compromiso que tiene con nosotros de efectuar su
abono.

e El fin de esta, consiste en solicitar de manera cortés, pero firme, el
pago de las semanas de atraso que registre la cuenta al titular o
conyuge del mismo.

Continiia en la siguiente pagina
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2 Que os ol érea
de Cobranza y
Buré de
Crédito?

e La idea es hacerie ver, en primera instancia, que al no efectuar de
manera oportuna el pago correspondiente , e sera mucho mas dificit
el solucionar posteriormente su problema, haciendo hincapié en el
compromiso que adquirié con nosotros , al otorgarsele el crédito de
pagar semanalmente sus abonos.

Si no obstante, la cuenta continua en atraso, se le indica que de no
regularizar su situacion de pago, nos damos el derecho a solicitar a su
aval o fiador el pago correspondiente, o en Gitima instancia la solicitud de
la recuperacion de la mercancia o bien el turnar la cuenta a juridico para
su cobro via legal. En todo momento se puede manejar ia opcion de
llegar a convenio de pago, aunque no directamente con nosotros, por lo
que se le indica se presente a la tienda para que pueda llegar a algin
acuerdo con el area de crédito.

Consulta al Buré Naclonal de Crédito (BNC) para producto

Credimax tu Hogar

® Nuestra funcién consiste en recibir las llamadas por parte de los
ejecutivos autorizados de tienda, para llevar a cabo ia interpretacion,
analisis y calificacion, de los reportes que emite el BNC, sobre el
historial crediticio de aquellos clientes que pretenden obtener un
crédito Credimax tu hogar.

e El objetivo es estar seguros de que el solicitante es sujeto fiable para
otorgarie el crédito, y por lo tanto en mayor medida evitar quebrantos.

e Trabajamos conjuntamente con Banca Quadrum, quien ctorga los
créditos, a través det Banco de México, y Elektra es el medio por el
cual se comercializa.

e Actualmente estan dentro del! proyecto Credimax unicamente las
tiendas Elektra ubicadas en los estados de Puebla, Toluca,
Querétaro y Guadalajara.

Continiia en la sigui
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MANUAL DE INDUCCION A COBRANZA Y BURO DE CREDITO Cont.

¢Que s el area e Nosotros otorgamos la calificacion correspondiente, segun lo que nos

dazgo::anza y reporte la consulta al BNC, y dependiendo de ella , es que el cliente
Crédito? puede continuar o no con los tramites posteriores para obtener el
crédito.

e Las calificaciones asignadas son:

o FAVORABLE
o FAVORABLE/CONDICIONADA
o RECHAZADA

Favorables: Cuando un cliente quiere adquirir un crédito para una casa
se checa en el burd de Crédito su historia y esta calificacion indica que

es un cliente que no se atrasd nunca en sus pagos.

Favorables/Condicionada: Es cuando un cliente se atrasd de 1 a dos
semanas en Sus pagos.

Rechazada: Es cuando el cliente no es apto para otorgarie un crédito.

2Como esta Actualmente el area de cobranzas se encuentra compuesta de la
- conformada el siguiente manera:

area de

Cobranzas? e 7 ejecutivos en toda la area con diferentes turnos

e 1 supervisor para ambos tumos

Numeros . Los numeros son los siguientes:

Telefénicos
e DF y area metropolitana 5447-88-50

o Del interior de la repuiblica 01800-849-7282
Los horarios de! Centro Telefénico son de 9:00 am. a 21:00 pm de Lunes
a Domingo los 365 dias del Ao

Ce intia en la sigui pagi
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L Qué es Profeco?

Las funciones de PROFECO se ha orientado a la proteccion, asesoria
y representacion de la poblacion consumidora, conciliacion y arbitraje
en los casos en que surgen diferencias entre consumidores y
proveedores. Otras de sus funciones son la orientacion y asesoria,
recepcion, tramite y conciliacion de quejas y denuncias; resolucion
administrativas; riesgo de contrato de adhesién; proteccion técnico-
juridica a los consumidores; verificacion y vigilancia de Normas
Oficiales Mexicanas, pesas y medidas, instructivo y garantias, asi
como precios autorizados, establecidos y/o concertados con la
SECOFI; acciones de grupo; facultades para ordenar la realizacion
de publicidad correctiva; informacion y orientacion a los
consumidores.

Tipo de llamas
que se reciben

Las llamadas que se reciben son de los canales de:
e Elektra

e Salinas y Rocha

e The One

e Bodegas de Remates

¢Qué es lo que
realiza ol érea de
PROFECO?

El area de PROFECO se encarga de recibir llamadas de los
conciliadores que se encuentran en las delegaciones de PROFECO
en toda ia republica en donde exponen las quejas de clientes
inconformes. Su finalidad es la de dar respuestas favorables en un
tiempo limite de 30 minutos, para evitar que se procese una demanda
ante PROFECO.

o

Contimiia en la sigui
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MANUAL DE INDUCCION A PROFECO Cont.

cComo esta
conformada el
area de
PROFECO?

Nameros
Telefénicos

&

Actuatmente el drea de cobranzas se encuentra compuesta de la
siguiente manera:
e 1 ejecutivo en el area.

e EI mismo supervisor de atencioén a clientes.

Los nimeros Telefonicos de PROFECO son los siguientes:
e DF y area metropolitana 5447-88-09
e Del interior de la republica 01800-002-1099

Los horarios del Centro Telefénico son de 8:00 am. a 17:00 pm de Lunes
a Viemes

Pagina
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MANUAL DE INDUCCION A SERVICIO EN LINEA

¢ Que es e! &rea El area de Servicio en Linea se encarga de dar respuesta a los comeos
‘L’? f:rviclo on electronicos que llegan al Web Master y a los clientes que realizan
n

compras a través de la pagina The One.com y Elektra.com.

También el area proporciona atencion via teleféonica y por e-mail a
todas las dudas que tengan los usuarios, asesoramiento para navegar,
entre otras actividades

El Sistema de Informacion y Atencién Telefonica (SIAT) es la
herramienta en la cual e! area se apoya para realizar operaciones
como:

a) Pedidos realizados,
b) Seguimiento de pedidos
c) Servicios a los clientes tales como:
e consulta de estatus
- e cambio de direccion de envio
e cancelaciones y / o cambios.

La aplicacion esta desarrollada para atender a los clientes de las dos
tiendas virtuales, pero hay que tomar en cuenta que las politicas y
procedimientos no son del todo semejantes y a continuacion se
describira brevemente cada una de ellas.

Continiia en la siguient,
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MANUAL DE INDUCCION A SERVICIO EN LINEA Cont.

www.theone Como parte de su expansion The One lanz6 el 29 de Febrero del 2000 la

-com.mx. venta de su linea de ropa y accesorios a través de una tienda virtual en
Y www.thecne.com.mx

www.elektra

com.mx

Y también Elektra siempre a la vanguardia y teniendo gran vision en el futuro
el 31 de Mayo del 2000 lanza una tienda virtual en www.elektra.com.mx a
través de la cual los usuarios podran realizar la compra de algunos de los
articulos que se encuentran en tiendas fisicas y articulos exclusivos.

Los usuarios de ambas tiendas virtuales tendran la facilidad de visitar la
pagina y efectuar sus compras desde ia comodidad de su PC las 24 horas
del dia y los 365 dias del afo.

Las compras que el cliente realice se registraran en el mismo momento de
realizarias por Internet.

La mercancia que adquiera el cliente se le entregara en su domicilio a través
de un servicio de mensajeria, con un costo adicional o entrega a tiendas sin
costo alguno.

En las compras que realice con tarjeta de crédito habrd seguridad
garantizada en las transacciones que efectue el cliente.

El cliente tiene la facilidad y la opcién de realizar los pagos de sus compras
con pago referenciado. (deposito a banco Bital o Bancomer)

No hay limite de compra y ademas podra dar de alta su cuenta de correo
electronico en Todito.com, si el cliente no cuenta con un correo electronico.

Dentro de la pagina www.theone.com.mx se podra revisar el catalogo de las
prendas.

Contimia en la siguiente pagina
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www.theone. Y dentro de la pagina www.elektra.com.mx se podra revisar e! catalogo de

com.mx. los articulos para conocer sus caracteristicas.

Y '3 . " 'y . . 3,
www.elektra. La pagina tiene una liga que canalizara al usuario a las paginas de Todito.
com.mx The One, TV, Azteca y de Biper para envio de mensajes.
¢cComo esta Actualmente el area de Servicio en Linea se encuentra compuesta de la
conformada el siguiente manera:
érea de
Servicio en e 2 ejecutivos en el turno matutino
Linea ? e 2 ejecutivos en el turno vespertino

e 1 supervisor para ambos turnos

Numeros Los numeros telefoénicos de Servicio en Linea son los siguientes:
Telefénicos

Para tinea The One

. DF y area metropotitana 54-47-88-27

e Del interior de la republica 01 800 284-36-63

Para linea Elektra

o DF y area metropolitana 56-29-91-42

e Del interior de la republica 01 800 288-35-82

Los horarios del Centro Telefénico son de 7:00 am. a 11:00 pm de Lunes
a Domingo.
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Conmutador

<Como esta
conformada el
area del
conmutador?

Numeros
Telefénicos

I \‘ Esta area es la encargada de recibir llamadas
a n internas del corporativo para comunicarios a

CONMUTADOR alguna area en particular o llamadas externas
de clientes queriendo contactar de igual

manera a alguna area o persona.

Actualmente el area del conmutador se encuentra compuesta de la
siguiente manera:
® 6 ejecutivos en el area con diferentes turnos

e 1 supervisor

Los niumeros telefonicos del conmutador son:
e Para el interior de la republica 5629-9000
e Del interior de |a republica 01800-0021-353

Los horarios del Conmutador son de 7:00 am. a 11:00 pm de Lunes a
Domingo.
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Honestel
aoM o &
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Su objetivo es la de consolidar la personatidad ética y moral que nos
distingue se cuenta con Honestel, que es una linea de comunicaciones
directas para denunciar todo tipo de:

e Disposicion de lo ajeno

e Abuso de autoridad

e Falta de respeto

e Sugerencias
En general conductas que afecten la integridad asi como el patrimonio
de la empresa y de quienes en ella trabajamos.

Propésito de Cada denuncia que se recibe en Honestel genera una investigacion
Honestel seria con el personal involucrado y se le da el adecuado seguimiento
hasta lograr su solucion.

Programa de El denunciante debe de tener la seguridad que la informacion que

Proteccién a quien oporcione es confidencial a cuenta con u rama de

Rompe el Sitencio propor e . idencial, ademas que ) n prog
Proteccion para evitar acciones que dafen su integridad.

. 91
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Como esta Actuaimente el area de Honestel se encuentra compuesta de la
conformada el siguiente manera:

area de .

Honestel? s 1 ejecutivo

e Supervisor

Numeros Los nimeros telefdnicos de Honestel! son los siguientes
Telef6nicos e Meéxico DF: 544-78824

e interior de la Republica: 01800-284-3633

e Salvador: 2779209

e Republica Dominicana: 012002272

e Peru: 5170212

o Honduras: 5515720

Con un horario de 9:00 am a 19:00 pm. De Lunes a Domingo.

Honeste! cuenta con correo electronico para exponer las quejas o
comentarios, asi como también (a pagina de Elektranet y
proximamente a través del sistema ADN (administrador De
Negocios)y la cuenta de correo es:

¢ Hon | lel .com.m

e o
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer uso del Ciertos aspectos para el uso del teléfono se deben comprender. Estos

teléfono aspectos estan diseflados para ayudarte a manejar las llamadas con
delicadeza. A primera vista pareceran complicados pero normalmente
son faciles de aplicar. Para comprender mejor las capacidades de tu
teléfono, lee lo siguiente y verificalos con tu supervisor.
Posteriormente practica hasta que sean espontaneos.

“Monica tenia que pasarie una llamada a un compafiero de trabajo pero
no estaba segura de cémo hacerio. Después de leer rapidamente las
instrucciones hizo la transferencia, pero se cortd la llamada. Si ella
hubiera dedicado algunos minutos a practicar dicha transferencia, la
Hlamada no se hubiera cortado”.

e Aprende el manejo de tu teléfono Harris con anticipacion

e No practiques con alguien que llama

o Conoce todos los aspectos

« Sostén la diadema a la altura de tu boca

¢ Recuerda que por teléfono se necesita hablar con mas claridad que
en persona.

e Evita interrupciones al hablar por teléfono. La persona con quién
hablas merece toda tu atencion.

e No sostengas llevar dos conversaciones al mismo tiempo

s Asegurate de poner en espera al que llama antes de discutir su
situacioén con tu supervisor.

Seria embarazoso si te dijera un compafiero de trabajo que ia persona
que llama no suena muy inteligente sélo para descubrir que esta persona
te estaba escuchando

Continiian en la siguis pag
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

La modulacién
de tu voz

Lee la siguiente oracion
“Jorge no se presents a trabajar esta mafana”™

e Expresando asombro
e Tono casual

e Como un secreto

e Pregunta

Si haces bien el cambio de modulacién, la oracion transmitira un sentido
completamente diferente al que la escucha.

El tono de voz que lleva al éxito en las relaciones con el cliente puede
ser descrito con cualquiera de estas cuatro caracteristicas:

e Es alegre

e Es calido, comodo y comprensivo

e Esta bajo control

e Es claro, directo y naturat
La voz que proyectas esta determinada por cuatro factores, los cuales se
pueden controlar.

1. La energia de tu voz refleja tu actitud y entusiasmo.

2. Un nitmo normal para hablar es de 125 palabras por minuto. Hablar
mas rapido puede acarrear problemas.

3. La altura puede ser monétona, baja o alta. Lo ideal seria que variaras
el tono y la modulacion.

4. Los tres factores mencionados arriba constituyen la calidad de tu voz.

i

Continian en la si,
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Auto evaluacién
de tu voz

La voz refleja tu personalidad. Si necesitas mejoraria puedes hacerio,
pero debes estar dispuesto a tratar. Practicar técnicas para la voz no es
distinto a practicar un deporte.

Califica tu voz usando el siguiente ejercicio. Marca las caracteristicas
que se apliquen a ti, posteriormente con tu supervisor evalia tus
respuestas.

Mi Voz
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
Suena agradable Es nasal
Tiene variaciones de altura Suena gutural
Tiene un ritmo normalt Es rasposa
Varia de volumen A veces chillona
Tiene una articulacion clara Es monoétona y aburrida
Suena como si estuviera sonriendo Es muy débil
Tiene mucha fuerza Es demasiado fuerte

Hace énfasis en los acentos adecuados Tiene demasiadas pausas
No transmite una sonrisa

Debes comenzar a trabajar para corregir los rasgos no deseables que
hayas marcado.

Pagina
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Dirigirse al que

tlama

RS

Hay seis modos basicos para dirigirse a las personas que llaman:

-sefior -nombre de pila
-sefora -caballero
-sefiorita -titulos (Licenciando,

Ingeniero, etc.)

Por 1o general los que llaman pueden o no ser delicados acerca de como
se les dirige la palabra. Para estar seguro recuerda estas sugerencias:

1. Cuando te dirijas a un hombre, siempre es correcto usar seftfor o
caballero.

2. Dirigirse a una mujer es mas dificil. Una sefiora o sefiorita es comun y
generalmente aceptable. Algunas mujeres prefieren que se les diga
seflorita y asi lo pueden solicitar.

Continuan en la siguiente pdgina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Contestar el Una persona que llama comenzara a juzgar la calidad de la organizacion
teléfono cuando se escucha la primera voz. Imaginate un alegre “Buenos dias,
Centro de Atencion Telefonica” en lugar de un seco "Centro de Atencion

Telefénica, favor de esperar™.

Las reglas para contestar el teléfono son sencillas, pero se deben
repasar y practicar constantemente. A continuacion 1as mas importantes
que debes emplear siempre.

o rL i erens

1. Usa los siguientes cuatro pasos para contestar cortésmente:

e Saluda al que llama

e ldentifica tu organizacion o departamento

s Preséntate

¢ Ofrece ayuda

Ejemplo: Buenos dias, Centro de Atencion Telefonica, le atiende Oscar
Flores, ¢en qué puedo servirle?

2. Se entusiasta cuando contestes. Ayuda a lograr que el que llama se
sienta realmente aceptado. Una voz cansada y sin entusiasmo no es
atractiva.

3. Usa frases amigables como parte de tu saludo
Gracias por llamar
LEN qué puedo ayudarie?
¢ Coémo le va?
Recuerda sonreir al contestar el teléfono. Una idea es tener un espejo
dirigido a la boca o poner un letrero que diga sonrie. ‘;

Continsian en la siguiente pdgina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Escuchar La primera leccién para escuchar es estar consciente de que sodlo hay
efectivamente tres tipos de expresiones que oiras a los que laman. Estas son:
e Haran declaraciones
e Pondran objeciones, o bien
e Haran preguntas
De la misma manera, hay tres cosas que pueden suceder si no
escuchas con atencién.
1. Escucharas solamente lo que quieras escuchar
2. Escucharas solamente lo que esperas escuchar
3. No notaras la diferencia entre una declaracion, una objecion ¢ una
pregunta.

Si no escuchas con cuidado, tal vez no entiendas de qué se trata la
llamada. Por ejemplo:
Sus precios son un poco mas elevados de lo que me esperaba

Cierra tus ojos e imaginate que un cliente esta haciendo este
comentario. ¢ Cémo lo interpretarias?

El cliente tiene una objeciétn ()
El cliente hizo una declaracion ( )
€l cliente hizo una pregunta ()

El cliente hizo una declaracion:
Vamos a ver como responderia Elena, un ejecutivo de Telecosmo, a la
declaracion anterior

Contintian en la sigui,
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Escuchar
efectivamente Cliente: Sus precios son un poco mas elevados de lo que me esperaba.
Elena: Espero que eso no sea un problema. Son equipos excelentes.

LA qué direccion mando su cuenta?.

Ella reconocié la declaracion y luego dirigié la conversacion hacia el
siguiente paso. Si no hubiera estado escuchando con atencion, pudo
haber mal interpretado la declaracién como una objecion o una
pregunta. Por ejemplo supongamos que interpretara la declaracion del
cliente como una objecion. Su respuesta pudo haber sido ésta

Cliente: Sus precios son un poco mas elevados de lo que me esperaba
Elena: Nuestros precios son muy competitivos, es mas, rebajamos
algunos precios este afio.

Cliente: Me parecieron elevados.

Elena: Si compara nuestros precios con los de nuestros competidores,
se daria cuenta de que en general, somos muy competitivos.

Cliente: ; Quiénes son sus mayores competidores?

En este ejemplo, Elena permiti6 que la conversacion se volviera una
discusion acerca de precios y competidores. Perdié el control porque
manejo la declaraciéon como si fuera una objecion.

iguiente pigina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Manejar
objeciones

Una objecion ocurre cuando el que llama se opone al plan de accion
propuesto. Cuando escuches una objecion es importante responder
inmediatamente. Si el cliente que llama tiene alguna objecién y lo ignoras

puedes perder ese cliente.

Ejemplo: Objecion

Cliente: Sus precios parecen elevados y pienso que deberia visitar otros
lugares para comprar antes de hacer un pedido.

Jesus: Estoy seguro de que usted quedard satisfecho con nuestro
producto. ¢ Esta bien que la fecha de entrega sea el viernes?

En este ejemplo, Jesus no estaba poniendo atencion. No escucho la
objeciéon del cliente y como resultado traté de continuar con la venta. A
Jesis se le puede dar crédito por tratar de conseguir un pedido, pero no
tiene mucho caso cuando la objeciéon del cliente quedé sin respuesta.

A la mayoria de nosotros no nos gustan las objeciones. A veces
pensamos que si éstas se ignoran, desapareceran. Esto no es cierto.
Las objeciones requieren de una respuesta inmediata.

Ejemplo: Objecion

Cliente: Pienso que debo comparar precios antes de hacer un pedido.
Elena: Esta bien. Nuestros clientes dicen que tenemos precios muy
competitivos.

Recientementemente bajamos los precios del modelo que usted esta
considerando, el cual ademas continia teniendo la mejor garantia en la
industria. Si usted hace su pedido ahora, le podemos hacer su entrega a
principios de la siguiente semana.

Continiian en la sigui
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Manejar
objeciones

Si ignoras preguntas u objeciones, la persona que llama:

1. Lo va a interrumpir y repetira la objecion o la pregunta.
2. No dira nada, pero tampoco quedard satisfecha porque ta la
ignoraste.

Al escuchar, siempre pon atencion en la modulacion. Esta te comunica
muchas cosas. Supongamos que el cliente dice, "sus fechas de entrega
son increibles™. Si el cliente dice a esta declaracion en un tono de reto, lo
interpretaria como una objecién. Si lo dijo en un tono alegre, es que
quiza fue un cumplido. El que llama siempre te hara saber cuando esta
en contra de algo, y sus objeciones por lo general seran directas y al
grano. Tu l(abajo es escuchar con atencion.

Continsian en la sigui pdgina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

El arte de
negociar

Muchas veces tienes que negociar con tus clientes. Negociar incluye
reconocer las necesidades de los que te Hlaman, compararas con la
habilidad de la organizacién para proporcionar lo que te piden y luego
alcanzar una solucion que satisfaga a ambas partes.

Se requiere de negociacion cuando te solicitan un servicio que no
puedes ofrecer. La negociacién comienza con los “puntos de accitn”; es
decir, los objetivos y requerimientos que se deben aicanzar con objeto
de satisfacer a los clientes que te llaman.

Afortunadamente, negociaciéon no significa ofrecer un servicio que ta
compafiia no puede ofrecer. Es la habilidad para alcanzar un
compromiso que sea aceptable para la organizacion y tu posible cliente.

Para ilustrar algunas técnicas de negociacion veamos la conversacion
entre Jesus y un cliente.

Cliente: Habla Roberto Martinez. Debo hablar con Gabriel Bautista
ahora mismo.

Jesls: Lo siento caballero, pero el esta al teléfono en este momento
¢LPuedo ayudario o anotar su teléfono para que el se comunique con
usted después?.

Cliente: No, puedo esperar. Interrumpalo y digale que tengo que hablar
con él.

Jesus tiene un cliente que esta exigiendo hablar con Gabriel; pero sabe
que ¢l esta atendiendo una llamada importante y no quiere ser
interrumpido.

1
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

El arte de
negociar

Wi

En este caso existe un conflicto entre 10 que el cliente quiere y lo que
Jesus puede proporcionar. Por lo general, en este tipo de situacion hay
lugar para la negociacion. Si tu enfrentas algo asi, ,qué compromiso
puedes ofrecer que el cliente pueda aceptar?

A continuacion te presentamos algunos consejos:

1.- Haz preguntas para determinar e} problema.

2.- Cuando selecciones un plan de accion, se directo y especifico en tus
declaraciones.

3.- Mantén una actitud positiva y orientada al servicio.

Si tu fueras Jesus ¢ COmo responderias al cliente?

El cliente dice: No io puedo esperar, interrompalo y avisele que tengo
que hablar con él.

Escribe tu respuesta recordando los consejos mencionados.

iguic pdgina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

El arte de
negociar

wie

A continuacioén la respuesta que dio Jesus:

Cliente: No, no puedo esperar. Interrampalo y digate que quiero hablar
con él.

Jesus: Caballero, estoy seguro de que Gabriel querria hablar con usted,
pero como no esta disponible, por favor digame lo que necesita para que
yo lo atienda personaimente, ¢ esta bien?.

Cliente: Bueno, tal vez me pueda ayudar. Reporté que un refrigerador
que adquiri en tienda Elektra y no funciona, tiene 2 meses que lo compre
y lo necesito porque no tengo en que enfriar mis alimentos.
Jesis: i Hablo usted a nuestro departamento de servicio técnico?
Cliente: Si, lo hice

Jesus: .Y qué le dijeron?

Cliente: Uno de sus técnicos tenia que haberse presentado aqui a las
diez de la mafana, pero no ha llegado y no puedo comunicarme al
departamento porque las lineas estan constantemente ocupadas.

Jesis : Voy a hablar a servicio técnico para averiguar qué estan
haciendo para resolver su problema. Haga favor de esperar

Cliente: Esta bien

(Jesus habla al departamento de servicio técnico y se entera de que e/
técnico se demord en otro sitio y no llegaré con el sefior Martinez hasta
dentro de una hora)

Jesus: Sefior Martinez, hablé con el supervisor del departamento de
servicio técnico al cliente y me dijo que el técnico se demord, pero que
llegara en una hora a mas tardar. Me comunicaré constantemente para
asegurar que vaya dentro de! plazo mencionado. También le informare a
Gabriel Bautista que usted hablo, ¢ esta bien?

Contingan en la siguiente pégina
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El arte de Cliente: Supongo que si.
negociar Jesus: Gracias por su paciencia sefior Martinez.
Cliente: Bien, gracias por su ayuda.

Es obvio que el cliente no esta completamente satisfecho. £l quisiera
que el técnico llegara a su casa inmediatamente, pero como no es
posible acepté un plan alternativo.

Repaso de las acciones de Jesus.
1. Alzd levemente su voz para imponerse mejor.
2. Haciendo preguntas, averigué las necesidades del cliente.
3. Propuso un curso de acciones por tomar.
4. Fue directo y especifico en sus declaraciones.

En la mayoria de las situaciones de servicio, un compromiso aceptable
se puede alcanzar a través de la negodiacion. Puesto que tu controlas el
servicio, estas en la posicion de sugerir un compromiso o hacer otros
armreglos. En el caso de Jesus, el tenia dos puntos de accion por tratar:
e El cliente exigid hablar con Gabriel Bautista.
e El cliente querfia un técnico inmediatamente.

Jesus sabia que Gabriel no estaba disponible. También sabia que no
podia llegar el técnico al lugar del cliente inmediatamente. A pesar de
esto, tomd una accién positiva, propuso un plan y pidio al cliente que lo
_aceptara.

Continigan en la siguiente pégina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

El arte de
negociar

w

Cuando tu controlas servicios, debes tener cuidado con tus
declaraciones para evitar ser demasiado brusco. Aunque no siempre
puedes proporcionar lo que el cliente quiere, es importante des la
respuesta de una manera cortés.

Compara |a respuesta que tuviste contra la de JesGs para que de esa
manera junto con tu supervisor evalues y actues en los puntos de accidon
que aln no aplicas y que podrian ser de mucha utilidad para tus
llamadas.

Continaan en ia siguiente pegina
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sDeclaraciones, Lee cada expresion como si se acabaran de comunicar contigo. Luego
preguntas u

escribe "D si consideras que es una declaracion, una "P" si consideras
objeciones?

que es una pregunta y una “O" para objeciones. Para las expresiones
que sean tanto preguntas como objeciones, escribe ambas letras en el
orden de importancia que consideres.

Imaginate que todas las respuestas se han dado en un tono de voz
normal (notaras que toda la puntuacion ha sido excluida a proposito).

1. Creo que su servicio es bastante bueno.

2. Sus fechas de entrega son bastantes tardadas.

3. Por qué aparecen 170.00 pesos en la nota.

4. Sus precios son demasiado elevados para mi.

5. Usted no entiende. Necesito que alguien venga hoy mismo.
6. Cuando tendra surtido.

7. Que va a hacer acerca de este pedido retrasado.

8. No puedo esperar. Necesito habiar con ella hoy.

9. Por que nunca esta cuando lo necesito.
10. No voy a pagar esa cuenta.

ContinGan en la siguiente pagina

Pagina 108



warl Elektrag)

\ﬂ.m-mw

TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Llamada de Hacer un seguimiento del servicio que proporcionas es ser profesional.

seguimiento En la situacion que acabamos de ver, Jesis o Gabriel deben confirmar
que el sefior Martinez esté satisfecho. Muchos proveedores de servicio
al cliente por lo general no hacen un seguimiento. Sostienen que no les
alcanza el tiempo. Aun cuando sea imposible hacer un seguimiento con
todos los clientes, hay ciertas situaciones que debes hacer. Algunos
ejemplos incluyen:

1.- Nada 338li6 bien. A veces se s presentan situaciones en que, a pesar
de que todos hicieron su mejor esfuerzo, nada salié bien. Una vez que
los problemas se hayan corregido, se debe lamar al cliente para
determinar si todo estad en orden. El cliente por lo general agradecera
esta atencién.

2.- El cliente _irritado. Cuando cuelgas después de hablar con un cliente
irritado, o que menos quieres hacer es hablar con él de nuevo. Ya sea
que la causa de la queja es legitima o cuestionable, es una buena idea
hacer una llamada de seguimiento. Al llamar para preguntar si la accion
que iniciaste fue satisfactoria, el cliente quedara agradablemente
sorprendido al recibir noticias de ti, y quizA se convierta en un buen
cliente.

3.- Un cliente nuevo. Cuando proporcionas servicio a un cliente nuevo,
es el mejor momento para dar atencion adicional. Haz una llamada de
seguimiento para comprobar que todo sea satisfactorio. La imagen que
tenga et cliente de tu organizacion se enriquecera y futuras adquisiciones

seran posibles.
Continuan en la siguiente pagina
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Liamada de 4.- El cliente_constante. Aquellos que solicitan servicios ocasionales
seguimiento merecen llamadas de seguimiento. Es facil tomar a la ligera a los clientes

constantes. Hacer ocasionaimente una llamada de seguimiento de
servicio es una manera de decirle a los clientes constantes, “usted nos

importa™.

Nunca dudes en hacer una llamada de seguimiento de servicio. Aun
cuando tu cliente estuviera irritado, o el servicio que proporcionas no
resulto como estaba planeado, llama. Siempre es mejor conocer el nivel
de satisfaccion del cliente, que adivinario. Si un cliente continba teniendo
problemas, necesitas enterarte para poder cofregirios. Si ya no existe
ningldn problema, el cliente agradecera el seguimiento.

ContinGan en la siguiente pagina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer
preguntas

Muchas veces se requiere que hagas preguntas para obtener la
informacién necesaria. Existen dos tipos de preguntas que se pueden
usar y cada una tiene un propdsito particular: las preguntas abiertas y las

cerradas.
Las preguntas abiertas estan disefladas para obtener respuestas que no

puedan contestar un simple si o no.

Por ejemplo, si preguntas a un cliente, ¢ recibi¢ e! mensaje? la respuesta

puede ser si o no

Si quieres discutir con el cliente acerca de ios detalies del mensaje, mas

bien preguntarias:
2 Como recibié su mensaje?
Se recuiere de una explicacion

* Usa preguntas abiertas cuando qQuieras que un dliente explique o
discuta algo.

e lLas preguntas cerradas se deben usar cuando s6lo necesitas un si o
no.
e Usa ambos tipos de preguntas para obtener mayor control en tus

contactos.
e También es posible acortar llamadas sabiendo usar preguntas

abiertas y cerradas.
Al principio, con la mayoria de tus clientes, necesitas averiguar qué es lo
que el cliente quiere, por lo que deberas utitizar preguntas abiertas. Mas
adelante, puede ser que necesites emplear preguntas cerradas para
obtener una respuesta favorable, para entender una solicitud de servicio,
o simplemente para manejar conversacion y tu tiempo.

Continagan en ia sigujente pagina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer
preguntas

e

Las preguntas abiertas comienzan con ias palabras:

s Cbémo

e Porqué
e Cuando
e Quién

e Dénde
Ejemplos:

& Qué tan seguido sucede esto?

2 Qué hizo usted antes de que tuviera el problema?
4 Quién le entrego su recibo?

¢ Cuando recibié la mercancia de tienda?

Las preguntas cerradas comienzan con palabras como:

e Puedo
e Tiene
e Es

e Sera

» Esta
Ejemplos:

¢cLos llamé usted?

¢ Tiene usted el recibo?

¢Ya recibié su mensaje?

¢Puede pasar a ia tienda?

&Puedo llamar por usted a la tienda?

Contingan en la siguiente pégina

1"
Pagina 2



TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer
preguntas Cualquier declaracion puede ser cerrada si @s seguida por una pregunta,
por ejemplo: Me gustaria apoyarie checando con el Gerente de tienda,
sesta bien?

2estd de acuerdo?

4 va usted a viajar?

4©s una buena hora para llamarie?

Las preguntas cerradas cortas también se pueden usar para obtener el
consentimiento del cliente, por ejemplo:

- Nuestro técnico estara alli el viernes. ¢ Le parece bien?
Le tendremos que cobrar por este servicio. ¢ No hay problema?
Le llamaré el Lunes a las diez de la mafana. ¢Estara disponible?

£n estos ejemplos parece que se e esta dando a escoger al cliente. Sin
embargo, simplemente estas pidiendo la confirmacion de tu cliente.

Continaan en la siguiente pagina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer
preguntas

A continuacion indica con una A cuales son las preguntas abiertas y con

una C para las cerradas.

LENOObUNS

¢ Qué hizo usted con el recibo?

&A donde se enviaron los papeles del cliente?

& Ya pagd usted su cuenta?

Necesita pagar el viernes. Esta bien?

£ Qué tanto trabajo se necesita?

¢ Se puede arreglar?

¢ Esta esperando al teléfono el cliente?

¢ Cuantas llamadas recibimos ayer?

LPor qué dejamos de recibir llamadas después de las tres?

. La sefiora Rodriguez esta contenta con nuestro servicio. ¢No es asi?
. ¢Por qué no lo prob6?

. ¢Me hablaria usted?

. ¢Hace cuanto tiempo esta con e! servicio de Movilaccess?

. Los clientes siempre tienen la razén. ¢No es verdad?

Contindgan en la siguiente pagina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer ilamadas
de servicio

Cada vez que se le llama a un cliente hay importantes pasos a seguir.
Antes de hacer una llamada desarrolla un plan de accion

e Saluda a cliente de una forma agradable.

e Preséntate tu y la compafia que representas.

e Di el propésito de tu llamada.

e Comunica tu mensaje en términos amigables, claros y profesionales,
dejando lugar para las preguntas.

e Menciona cualquiera de los beneficios para el cliente.

e Pide consentimiento.

Ejemplo:
Daniela por equivocacion le indico a un cliente que las tarjetas de
prepago para su Movilaccess las podia adquirir en Vips o Bital.

Objetivo: indicarle al cliente los puntos de venta actualizados

La téctica: Indicar los lugares en los que puede adquirir su tarjeta de
prepago proporcionado opciones

Beneficios para el cliente: cuenta con una amplia gama de lugares
para adquirir su tarjeta de prepago asi como desde la comodidad de su
casa o trabajo.

Y
&7

Continaan en la siguiente pagina
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TECNICAS EFECTIVAS EN LA COMUNICACION TELEFONICA Cont.

Hacer llamadas
de servicio Daniela le habld a la seforita Anaya y le dijo: “Buenos dias seforita

Anaya. Habla Daniela Robles de Centro de Atencion a Clientes de grupo
Elektra. ,COmo le va?... La razén de mi llamada es para indicarie los
lugares de venta de las tarjetas de prepago. Los lugares a los que puede
asistir son: tiendas Elektra, Farmacias del Ahorro, Auchan, Walt Mart, 7
eleven y por medio de Telemarketing con cargo a su tarjeta de crédito
sin la necesidad de salir del trabajo o casa con un horario de 9 a 21 hrs
todos los dias de la semana. ¢ Qué opcioén le gustaria?

Daniela hizo un buen trabajo porque transformé una situaciéon negativa
en una positiva por planear con anticipacion.

Pagina
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EVALUACION

Evaluacién
A continuacion te pedimos que contestes la siguientes preguntas las
cuales nos permitiran evaluar los conocimientos adquiridos durante ia
induccién.
Suerte jjj

1.- Menciona las empresas que componen al Grupo Salinas.
2.- Quién es el actual director general del Grupo Elektra?
3.- A quién va enfocada la mision del grupo Elektra?

4.- Menciona tres valores de nuestra empresa.

5.- En cuantas zonas esta dividida la operacion de las tiendas Elektra?
6.- Menciona dos paises en donde haya tiendas Elektra.
7.- Menciona los diez servicios de Grupo Eilektra.

B.- ¢Qué beneficios y servicios obtienes tu como integrante a la
empresa?

9.- ¢ A que direccion pertenece el CAT?

10.- Menciona tus herramientas de trabajo.

11.- ¢ Qué areas conforman el CAT?

12.- Menciona que area del CAT te llama mas la atencién y por qué.

13.- Menciona los seis modos basicos para dirigirse a las personas que
llaman.

14.- Menciona las principales actividades de dos de las sreas del CAT.

15.- Menciona cinco puntos importantes del reglamento de trabajo.

&
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CONCLUSIONES

Los avances tecnoldgicos han impuesto al hombre contemporaneo un
ritmo de vida muy acelerado en todas sus actividades. Para responder a
sus necesidades, las empresas han implementado la tecnologia
necesaria para ofrecer a sus clientes un mejor servicio con la exigencia
de la rapidez que se necesita para resolver las demandas de sus
clientes. El! teléfono ha sido un implemento necesario que muchas
empresas han adoptado para dar servicio de una manera eficiente a sus
clientes. Este es el caso del CAT (Centro de Atencion Telefonica) que
como hemos podido ver en el desarrolio de este trabajo la esencia de los
servicios que presta es precisamente la atencion al cliente via telefénica,
que ha tenido mucho éxito ya que representa una manera comoda de
servir al cliente sin que éste se tenga que trasladar a las tiendas y
puedan ser resueltas sus demandas por via telefénica desde su casa u

oficina.




CONCLUSIONES

En este proyecto, nuestro interés fue proponer un manuat de induccion

que atendiera las necesidades del #rea, quien no contaba con
herramientas necesarias para llevar a cabo la induccion de un nuevo
integrante, quien requerimos que se incorpore inmediatamente al equipo

de trabajo.

Por ello, nuestra intencidon de resolver un caso concreto que detectamos
estaba haciendo falta desde hace tiempo y realizar un proyecto que
permitiera la aplicacion de nuestros conocimientos adquiridos a lo largo
de nuestra licenciatura asi como proporcionar elementos y herramientas
que permitan crecer a la empresa la cual nos interesa porque laboramos
dentro de ella y quisiéramos aplicar lo que a nuestro juicio seria un gran
beneficio no solo para el drea , sino también para todos aquelios que

integran la organizacién y desean tener mas informacion sobre ella.

&
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PROGRAMA DE CAPACITACION GDI

Induccién en el
&rea de trabajo

Debido a que el proceso de induccién que ahora se iniciard y aplicara a
cada una de las areas del CAT, le permitiréa al Ejecutivo de nuevo
ingreso conocer e integrarse a la empresa y area, por lo que es
necesario que se asigne al #rea, dos ejecutivos (capacitados en lo
practico y tedrico al 100%) de apoyo para cada turno, para que facilite la
induccion ya que sera el guia que proporcionara ias herramientas para
que el Ejecutivo de nuevo ingreso se adapte a lo largo del proceso de
induccion.

LQué serd ol
GDI?

Sera un Ejecutivo del Centro de Atencion Telefonica llamado Guia de
Induccion GDI.

Este sera un compafiero del area de trabajo quien proporcionara la
capacitacion y entrenamiento necesario para poder servir como guia a
fo largo del proceso

Continiia en la siguiente pagina
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PROGRAMA PARA EL GDI Cont.

¢Cudles seran
las funciones
del GDI?

El GDI, mostrara el lugar de trabajo, presentara al ejecutivo de nuevo
ingreso con los compaferos que convivira en su jornada de trabajo, y
con las diferentes areas de CAT. El GDI explicara los procesos
especificos del trabajo que se realizara dentro del departamento,
también explicara con detalle lo que se espera de &l y cual sera su labor
dentro del area. Incluso si el ejecutivo de nuevo ingreso sale a receso el
GD1 lo acompafara como parte del proceso de integraciéon, ademas de
que se fomenta una relacién informal dentro del equipo de trabajo.

Con este proyecto se piensa transmitir la seriedad con la que se trabaja
en Grupo Elektra, ademas de hacerio sentir bien y darle una bienvenida
cordial al nuevo miembro de ia empresa.

Del el GD! se esperan los mejores resuitados ya que éste sera un
eslabon, un medio valioso para la integracion al Grupo.

¢Durante
cuanto tiempo
el GDI trabajara
con el Ejecutivo
de nuevo
ingreso?

Se tiene un tiempo estimado de una semana en {a cual el GDI, le dara la
induccion y le explicara la operaciéon, pero si se requiere de mas tiempo,
se puede emplear, la intencion es que el ejecutivo de nuevo ingreso se
sienta con las herramientas necesarias para ejecutar su trabajo
adecuadamente.

Continkia en la siguiente pdgina
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PROGRAMA PARA EL GDI Cont.

Actividades del A continuacién se enlista las actividades que realizara el GDI al
GDI momento que se presenta al ejecutivo de induccion.

1. Durante las dos primeras horas el GDI| presentara al ejecutivo de
nuevo ingreso con los integrantes del departamento y area.
Primero lo presentara al supervisor y este a grandes rasgos le
informara de sus actividades.

2. En la siguiente hora le daré un recorrido por ias instalaciones del
Call-Center y CAT. En donde junto con el supervisor (o llevaran a
Recursos Humanos para dario de alta en el sistema y se le
permita la entrada a las instalaciones.

3. Una vez que ya recorrieron las instalaciones se le explicara y
mencionara la importancia de los controles administrativos que
se manejan en el area como son: lista de asistencia, examenes,
controles de llamadas, registro de queja, todo lo relacionado con
el llenado de formatos.

4. Al ejecutivo de nuevo ingreso se le explicara a grandes rasgos
los puntos mas importantes del reglamento de trabajo.

5. Finaimente el GDi se sentard a contestar lamadas junto con ef
ejecutivo de nuevo ingreso quien estara escuchando las llamadas
con ia finalidad de sensibilizarse con la operacion.

Contiriia en la sigui pdagi
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PROGRAMA PARA EL GDI Cont.

6. Y por ultimo el GD! involucrara al ejecutivo en la operacion
asistida que consiste en que éste empiece a contestar llamadas,
pero con la supervision y asesoria det GDI.

Nota: los tiempos estan sujetos a las evaluaciones y avances que
considere el GDI los cuales pueden variar dependiendo de las
circunstancias, por 0 que el puede llevar su propio tiempo siempre y
cuando se respeten los puntos.

Estos puntos se aplicaran el tercer dia de capacitacion, los demas dias,
se aplicaran los puntos numero S y 6. Hasta que este preparado para
ejecutar su funcién solo.
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ANEXO 2

DINAMICA PARA DESCONGELAR

LA CARRERA

Instrucciones: Ocho carros de carrera de cobor diferente cada uno estdn alineados, al kado,
para una carrera.

Establezca el orden en que estan dispuestos los carros teniendo en cuenta la sigulente .
informacion

El Ferrari esta entre el carro rojo y el ceniza

El carro ceniza esta a la izquierda del Beetle

El Spirit es el segundo carro a la izquierda del Ferrari y el primero a la derecha del carro azul

El Tyrell no tiene carro a su derecha y esta despues del carro negro

€l carro negro esta entre el Tyrell y el carro amarillo

El Shadow no tiene ningun carro a su izquierda, esta a la izquierda del carro verde

A la derecha del carro verde esta el Monza

El Beetle es el segundo carro a la derecha del carro crema y el segundo a la izquierda del carro marrén
. El Corvette es el segundo carro a {a izquierda del Jetta

vEeNOUMBIWNE

MUCHA SUERTE!!
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ANEXO 3
LINEAMIENTOS DE TRABAJO DEL CAT

Introduccion €1 grupo Elektra y los principios que lo dirigen estan dedicados a nuestra gente, porque confiamos
en que, su calidad de servicio, honestidad, eficacia y eficiencia hardn grande a nuestra empresa.

El g 1o Interior de Trabajo contiene disposiciones rias tanto para ios empleados

como para el patréon en el desarrolio de las labores y se -pﬁcarl en todas y cada una de las

personas que presten sus servicios en la empresa.
Horasio de  Todos los e estan obl s a cumplir con el horaric que marque {a compafia. El horario
Trabajo que establece es de Lunes a Domingo con un dlas de descanso dependiendo el turno que se
maneje.

a) Al momento de terminar su tumo, se abstendran de permanecer en las instalaciones de! drea
con el objeto de no interferir con la operacibn de tumos en labores. En caso de necesitar
permanecer por mas tiempo en el centro de trabajo, se deberad solicitar la autorizacion al
Supervisor en turno.

D) EI horario de entrada, salida o cambio de tumo podrd ser reformado por los Supervisores
conforme a los intereses de los administradores de la operacion. Los penmisos deberdn ser
solicitados con dos dias de anticipaciéon al supervisor, siendo éste quien decide si se otorga o
no en base al desempefo del empleado.

c) Los horarios de descanso y toma de alimentos seran administrados por los Supervisores
conforme e! Area lo requiera.

d) Es obligatorio asistir puntuaimente a los cursos de pacitacidn y L amiento en los
términos que establezcan los planes y programas aprobados.

o) El horario de entrada, salida o cambio de tumo podrd ser reformado por os Supervisores
conforme a los intereses de los administradores de la operacidon. Los permisos deberdn ser
solicitados con dos dias de anticipacién al supervisor, siendo éste quien decide si se otorga o
no en base al desempeno del empleado

f) Los horarios de descanso y toma de alimentos seran administrados por 08 Supervisores
conforme el drea lo requiera.

g) Es obligatorio asistir puntualmente a los cursos de facion y niento en ios
términos que establezcan los planes y programas apmbndol

Vestimenta a) Se el codigo de vestimenta por parte de todos 08 usuarios, sin excepcion,
como forma de 1 P al te laboral.
Lunes a Jueves: Uniforme o ropa formal, cabett ] de vestir.
b) Prohibido usar jeans, tenis, ht hes, pl s bermudas, pants y cusiquier
2&0 tipo de atuendo similar que Implique deumlo personal o atente contra la imagen del
rea.
Viernes, Sabado y Domingo: Ropa casual, cabetlio arreg P de vestir o botas.
De no cumplirse el cddigo de i antes indk 4 que ab las
i de trabajo, esto como una falta lnjuslm
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Hercamientas
de trabsjo

Responsabliid
ades

Comportamien
to

a)
b)

c)

d)

e)

8)

a)
b)

c)

a)

b)
c)

d)

La limpieza y orden de la estacion de trabajo es responsabilidad del usuario.

No esta permitido utilizar los recursos y herramientas para usos sjenos al desempefo de las
funciones de cada usuario.

Se podra utilizar el equipo de coOmputo para tareas escolares, Internet y demas asuntos
personales, siempre y cuando Ia operacion lo permita, dentro de ios horarios de trabajo y de
la autorizacion det supervisor.

Queda prohibido sustraer de las oficinas o dependencias Elekira, documentos uties, papeles
y pertenencias qQue estén bajo su cuidado sin previo permiso escrito, otorgado por ias
personas autorizadas.

Los passwords, User [.D., claves, login, entendiéndose por éstos como codigos de acceso a
sistemas 83ignados, son personales e intransferibles, por Io qQue cualquier uso indebido serd
responsabilidad di del prop 0. Si se siguna fats con esos sistemas, ia
penalizacién serd un Acta Admir la reparacion del dano causado y is baja laboral,
dependiando de la gravedad y consecuencias de ia falta.

Comunicar a su jefe inmediato las deficiencias tanto administrativas como operativas (uso
inadecuado de claves de acceso, passwords, mal uso de los sistemas y aplicaciones por
parte de algun compafiero de trabajo) que adviertan, de evitar dafos O perjuicios a los
intereses de nuestros clientes y de Elektra.

El Asesor debers lievar a buen término sus labores diarias, y en caso de no concluir con
alguna (s), deberas reportario a su jefe inmediato.

Los empleados dentro de la jornada de trabajo no podran dejar de realizar sus labores sino
por causas plenamente justificadas y cuando as! lo establezca la Ley Federal del Trabajo.

Se podran realizar en su lugar de trabajo lamadas personales, que serd una diaria en un
lapso de 3 a § minutos.

Los empleados deberan dar a conocer al supervisor cuando éste o requiera. o en el
momento que ccurra un cambio, los datos relativos a su domicitio y nimero telefdnico.

Queda estrictamante prohibido introducir a la empresa enervantes, drogas O armas de
fuego.

Esta prohibido provocar escandalos, rifas o cometer actos de indisciplina.

Con el fin de garantizar un ambients de trabajo agradable, @3 NECESAro Gue las personas se
conduzcan con decoro y ética, lo que implica wtilizar un tono de voz y un ixico apropiados.
Cualquier falita de respeto, agresion fisica o verbal en contra de compafieros de! mismo
nivel, nivel inferior o nivel jerarquico superior, @s causa suficiente para baja de la Empresa.
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Sanciones

La empresa tiene derecho de aplicar las sanciones que uﬁm‘ convenienties de acuerdo con
Is naturaleza de la falta u . T podré ol individusl de -
conforme & las siguientes causas sin ninguna responsabilidad:

a)
b)
)
d)
o)

9)
h)

Abstenerse sin justificaciéon al cumpiimiento de las es del puesto o
desobedecer.

Ausentarse sin justificacion de las obligaciones del puesto 0 desobedecsr ias drdenes.
instrucciones o normas de la empresa.

Causar por descuido o negligencia perjuicios a los musbies o inmuebles propiedad de la
empresa.

Sustraer documentos de la empresa relacionados con ol trabajo.

Sustraer equipo de oficina u otros objetos.

Sustraer documentos de cuaiquier naturaleza propiedad de ia empresa o relacionados
con el trabajo.

Proporcionar @ personas ajenas a la empresa informacion confidencial.

Incurrir en faltas de probidad u honradez, asl como violencia, injurias © malos tratos en
contra de cualquier superior.

Cometer contra aiguno de sus compaferos cusiquiera de los actos enumerados en el
inciso anterior, $i como consecuencia de eito altera la discipiina en el centro de trabajo
Ocasionar por descuido o por negligencia perjuicios materisles a ia empresa, durante el
desampefio de sus labores.

Por cometer actos inmorales dentro de 1a empresa.

Por desobedecer a cualquier jefe sin causa justa, siempre que se trate del trabajo
contratado.

Por acudir al centro de trabajo en esudo de ebriedad o bajo la influencia de aigun
narcético o enervante.
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ANEXO 4
ALERTA 243 26/06/01 PROMOCION DE REVELADO EN FOTOFACIL

. ; ” 3
ANTECEDENTES Promover servicios de revelado e impresion de rolios fotogréficos

VIGENCIA Del 19 de Abril al 09 de Julio del 2001.

DETALLE e Ofrecer al cliente tres (3) ampliaciones Gratis por cada servicio de

revelado e impresion de rotlos folograficos.

. En ventas a crédilo de videocamaras al cliente se le debe entregar un

Bono de Regalo, efectivo en ventas de contado en toda la tienda Excepto
servicios.

AMPLIACIONES Por cada servicio de revelado e impresion, el cliente tiene derecho a tres
GRATIS

ampliaciones de 6x8 Gratis:

- Para hacer efectiva esta promocion se debe cumplir cuando menos en:

Rollos de: Minimo de Fotos impresas
12 Expaosiciones 9
24 Expasiciones 15
36 Exposiciones 24

En el ticket del folio de servicio debe aparecer |a siguiente leyenda "Presenta este
ticket para hacer validas tus “n" Ampliaciones”.

Contintia on la siguicnic peiginag
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BONO DE En compras a crédito de las siguientes videocamaras al chente se le debe
REGALO
entregar un Bono de Regalo:
""""" Descripcid importe del Bono
Videocamara Sony CCDTR-517 350
Videocamara JVC GRX-767 400 |
Videocdmara Sony CCD-TRV-37 $00
Vid a Canon ES-50 410
Videocamara JVC GRA 237UM 180
Videocémara Sony TRVS8 140
Videocamara Sony TR818 110
Videocamara Canon ES-190 400

El Bono de Regalo:

. Se otorga en todas las compras a crédito.
. Se entrega junto con la mercancia.

- Es efectivo en compras de contado a precio de lista en la misma tenda
donde se emitio.

. Al hacerse efectivo, si el valor de !a mercancia adquinda es menor al
valor del Bono no se devuelve cambio y si @s mayor el clienle debe cubnr
el importe de |a diferencia.

No aplica para:

« Pagos de enganche * Servicio de tiempo aire Unefon
e Abonos semanales o Pago de Milenia

o Sistemas de apartado e Guardadito

e Servicios fotofacil e Transferencias de dinero

e Servicio de trempo Aire Biper

. No es acumuiable ni transfenble

Imp : No hay laci on pras lizadas con Bono.

Elaboré Capacitacion I
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TASA DE
FINANCIAMIENTO

Para ventas a crédito las tasas de financiamiento que aplican durante esta

promocion son:

i Plazos
T No.de Lk I 30 T R
mecanica
90 21%
‘9 5% 46% 76%
Nota:

- La Mecanica 90 es exclusivamente para productos que se vanden & 13

semanas,

. La mecanica 91 es para productos que se venden a plazos de 30, 39 Y

53 semanas.

CANCELACION

No hay cancelaciones antes y después de

entrega para

los productos

promocionados en esta campafa, asi como para los servicios de revelado e

impresion.

CANAL DE
SOPORTE

Elaboré Capacitacion

Ejecutivo-Supervisor-Capacitacion
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