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PRESENTACION

La propuesta de capacitacion que se presenta a continuacion esta dirigida
para todas aquellas personas que- estén interesadas en implantar un
sistema de mejora continua para el personal.

El programa esta disefiado para garantizar la atencién al cliente, por lo que
los temas de relevancia para su comprensién seran desarroliados en los
siguientes capitulos.

El enfoque propuesto para este programa es de sistemas, debido a su gran
adaptabilidad y por las caracteristicas que mas adelante se sefialaran.

La investigacién pretende mostrar la importancia de cada uno de los
factores que intervienen en el sistema de capacitacion de atencién al
cliente, pero sobre todo esta encaminada a la formacién de criterios de los
jectores acerca de la importancia y de los beneficios que se obtendran con
su implantacion.

En este estudio se presenta un caso practico especifico, sin embargo no
significa que sea limitativo para su implantacion en cualquier otro tipo de
organizacién, los beneficios seran similares y el proceso factible de
adaptacion.
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INTRODUCCION

Los cambios actuales del entorno social, econdémico y politico han hecho
que las organizaciones tengan que adaptarse bruscamente al medio, sin
embargo muchas empresas no han logrado sobrevivir ante esta situacion.

Los resultados poco favorables de estos desajustes se han reflejado en el
aparato productivo del pais, y por lo tanto, en cada uno de sus habitantes.

La apertura mundia! del libre comercio asi como la globalizacién son
algunos de los més grandes retos que enfrentan hoy en dia los directivos de
las empresas, que buscando encaminar sus recursos y sus esfuerzos de
manera eficiente y eficaz, se ven ante la necesidad de generar un desarrollo
organizacional y una cultura de calidad que permitan a la organizacién tener
los niveles competitivos necesarios para crecer.

Dentro de estos parametros es necesario implementar programas de mejora
que sean capaces de adaptar los sistemas ya existenies y que den la
posibilidad de generar nuevos sistemas que contribuyan con los proceso de
la organizacion.

A continuacion se describe la implantacion de un sistema de capacitacion
de atencion al cliente, en el cual se busca contribuir al desarmollo
organizacional antes citado.

Los primeros capitulos que se presentan tienen la finalidad de dar una
semblanza general de los aspectos mas importantes que se utilizaran en
torno a la imptantacién del sistema. Y por Ultimo se presentara un caso

practico que permita evaluar objetivamente los resultados de la propuesta.
1



En el primer tema se presenta al cliente como la razén de ser de la
organizacién y como ser humano con necesidades y expectativas que
satisfacer. La finalidad de este enfoque es motivar al lector para que medite
sobre el significado que encierra este concepto y para que descubra las
diferentes modalidades que se manejan en torno de los clientes.

Como siguiente tema se presenta a la capacitaciébn como herramienta de
mejora del recurso humano, ademds se sefialan algunos de los problemas
que enfrentan las empresas mexicanas en su implantacion.

El objetivo general de este capitulo es mostrar las potencialidades de la
capacitacion y establecer aigunas de las razones del porque es importante
su correcta utilizacion.

Antes de entrar al caso practico se presenta un capltulo del sistema, que
pretende enmarcar las caracteristicas, los beneficios y las funciones de los
sistemas, como fundamento de! enfoque utilizadod para esta propuesta.

El caso practico describe la implantacién del sistema de capacitacion de
atencion al cliente para un caso especifico. Este caso esta complementado
con una serie de datos recopilados y analizados de acuerdo a la
metodologla que se presenta al final de la investigacion.

Finalmente, se invita al lector a que reflexione sobre los beneficios que
traera consigo la implantacion de un sistema como el que a continuacion se
describe.



CAPITULO 1

CONCEPTOS Y
GENERALIDADES




1. CONCEPTOS Y GENERALIDADES.

1.1 EL CLIENTE.

En la vida de las empresas la palabra “cliente” se escucha con mucha
frecuencia; hoy mas que nunca es necesario que las personas sean
capaces de conceptualizar dicho termino en un lenguaje sencilio y accesible
que les permita aceptar la idea primero a nivel mental y luego lievario de
manera consciente en sus acciones y actitudes, responsabilizindose asi de
éstas.

Con el objeto de hacer sencillo y practico el espacio de reflexion que se
genera alrededor de este concepto, es necesario mencionar que a primera
vista parece l6gico el termino, sin embargo la mayoria de las veces nos
encontramos ante la imposibilidad de expresario.

También es cierto que nuestra limitada percepcién del “cliente” hace que la
idea llegue a nosotros como una serie de experiencias difusas que
desvirtian el significado; por ejemplo, para una persona el escuchar la
palabra “cliente” puede traer a su mente un nombre entre mil de la lista de
pedidos que maneja diariamente, para otra persona sera aquel individuo al
que llama todos los viemes para recordarle que su pago esta por vencer,
mientras que para otra mas el “cliente” no es sino alguien con quien no tiene
nada que ver.



Cabe entonces preguntarnos: ¢Para nosotros qué es un cliente?,
anteponiendo las siguientes premisas que nos permitan aclarar la
interrogante:

¢ El cliente es una persona.

¢ El cliente como ser humano tiene las mismas necesidades y deseos
que nosotros.

¢ La esencia de nuestro trabajo es el cliente.

¢ Gracias a los clientes la organizacién: nace, crece, se desarrolla y
muere.

¢ El cliente espera mas de nosotros de lo que nosotros podamos
pedirle a él.

¢ Cada uno de nosotros es cliente.

¢ Sin el cliente....sin el trabajo.

o El cliente ho solo es una persona, el cliente es la persona mas
importante.

¢ El cliente es el futuro de la organizacién.

¢ El cliente esta antes que todos y es primero que cualquier cosa.

Una vez planteado lo anterior podemos decir que: El cliente es todo
individuo gque ha demandado, demanda y demandaréa un determinado
servicio y/o producto, por el cual esta dispuesto a pagar un
determinado costo, con la finalidad de ver cumplidas sus expectativas.
Es la razén de ser de la organizacion.



1.2 ; QUIENES SON NUESTROS CLIENTES?

Después de llegar a un concepto general del cliente, la siguiente
interrogante que nos viene a la cabeza es ¢ Quiénes son nuestros clientes?.

Para adentrarnos un poco en los pasos que nos permitiran identificar a un
cliente, se presentara una breve sembianza de “tos clientes que todos
conocemos”.

A partir de que inici6 el auge del servicio al cliente hace algunos afios, en la
mayoria de las empresas se comenzaron a difundir e implantar programas
que les permitieran a los individuos de la organizacion adoptar la nueva
ﬁlosoﬁq, sin embargo en muchos de los casos no se trato mas que de una
moda en la cual se emplearon siégans y frases vacias, que pronto quedaron
en el olvido.

En efecto, la resistencia al cambio sumado a una cultura de trabajo de toda
una vida no fue fécil de eliminar, intervinieron factores que aun hoy en dia
estan presentes, por citar un ejemplo el caso de la direccion que encamina
los esfuerzos de su persona! al logro de cuctas, dejando en un lugar
secundario al cliente y su satisfaccion, asi como la calidad de los productos
y/o servicios que este Ultimo pueda recibir.



A consecuencia de lo anterior se formo una idea incorrecta sobre los
clientes, basada en la relacion que liegaran a tener con determinados
departamentos de la organizacién, de esta forma el cliente paso a ser una
cuenta en la oficina de crédito y cobranza, un codigo en la seccion de
almacenes, un nombre para el &rea de ventas e incluso en los sitios en
donde el contacto fue minimo o casi nulo, éste llego a ser un objeto mas
“fuera” de la organizacion

Ante esta realidad contundente “nuestros clientes” se consideran aun en
algunas empresas como algo externo y ajeno a muchas de las actividades
diarias de la organizacién, aquellas personas que constantemente
interrumpen la atencién de actividades “méas importantes” y prioritarias para
la direccion.

Como se podré ver en el desarrollo de esta propuesta, los clientes han dado
un enorme salto ubicandose en un nuevo papel, ante la diversidad de
opciones que la competencia les presentan y con la posibilidad de eleccion
que les devuelve el lugar que siempre debieron tener, considerando que
siempre han sido y seran la razén de ser de una organizacion.

De aqui deriva la importancia de responder con claridad a la ya citada
pregunta ;Quiénes son nuestros clientes?:



Nuestros clientes son todas aquellas “personas’ tanto externas como
internas que demandan nuestros servicios y/o productos, y que forman
parte integral del sistema, mismo al que pertenecemos nosotros y
junto con ellos somos un todo. En este sistema nuestra actitud y
actuacién hacia ellos, serd determinante para la obtencién de
resultados y aun mas importante para la propia subsistencia de la
organizacion.

Los clientes se pueden clasificar de diferentes formas, aqui se mencionara
la que se adecua a! enfoque de la investigacion:

Clientes internos: Son todas las personas que demandan de nosotros
productos y/o servicios deniro de la empresa.

Ejemplo: El departamento de produccién debe de entregar al area de ventas
articulos para que este a su vez los haga llegar a los clientes externcs, por
otra parte el area de ventas deberd proporcionar los presupuestos por
unidades de los articulos que estima vender en un pericdo “X° al
departamento de planeacion para que este realice sus funciones, etc.

En este casc el area de ventas fue primero un cliente intemo del
departamento de produccion y a su vez el departamento de planeacion fue
para el area de ventas un cliente internc con su respectiva demanda.

(Ver figura 1)
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Clientes externos: Son todas las personas que demandan de nosotros
productos y/o servicics fuera de la empresa.

Ejemplo: La empresa es para sus proveedores un cliente extemo, mientras
que considerara clientes externos a las empresas que le compran a elia.
(Ver figura 2)

No debe existir diferencia entre los clientes intemos y externos ya que todos
al final contribuiran con el objetivo de la organizacién y la afectaran en forma
directa.
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1.3 ATENCION AL CLIENTE

Una vez identificado el concepto de cliente, es oportuno dedicar este tema
al “cuidado de nuestros clientes”, para con esto enfocar nuestra vision a la
atencion del cliente.

El cliente demanda productos y/o servicios como ya se ha mencionado con
anterioridad, a diferencia de como pudiera pensarse, el trabajo no termina al
satisfacer su demanda, esto debido a que existe una relacion costo-
beneficio, lo que quiere decir que un cliente esta dispuesto a pagar cierta
cantidad de dinero o invertir cierto costo siempre y cuando se satisfagan sus
necesidades.

La atencién al cliente encierra todas las actividades que se deben realizar
con el fin de que el cliente se sienta satisfecho del servicio que esta
recibiendo, lo que se logra a través de un proceso que requiere de un
namero variable de actitudes, actividades y conocimientos de quien le esta
brindando este servicio.

La forma de atender al cliente es diversa y esta sujeta a diferentes factores
como lo son: Ei giro de la organizacion, las caracteristicas de los
departamentos e incluso a las diferencias naturales que hay entre cada
individuo, por mencionar algunos. Es por esta razén que el tratar de
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mencionar el total de las actividades necesarias para dar atencién a un
cliente seria practicamente imposible.

Para dar e! valor justo del cuidado que debemos prestar a los clientes no es
necesario ir muy lejos solo basta con ponernos en los zapatos que a
menudo portamos, 10s de ellos.

;Cudles son realmente las expectativas que buscamos cuando
demandamos un producto y/o servicio?. La respuesta que usted pueda dar
a esta pregunta no tendra gran diferencia a la que puedan dar sus clientes,
y se puede resumir en estas palabras: Una atencién que satisfaga sus
necesidades.

Como se pudo ver el cliente es una persona que habla el mismo lenguaje y
que tienen las mismas necesidades que cada uno de nosotros, el brindarle.
cuidado nos beneficiara en todos los aspectos, por lo que en todo momento
se debe ser consciente de que é! es nuestra razon de ser y que ta funcion
principal es su atencion.

La atencién al cliente son todas las acciones encaminadas a satisfacer
las necesidades del mismo.



1.4 DETECCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

De acuerdo a lo que se ha visto con anterioridad los clientes deben ser
parte integrante de la empresa, por la tanto se les debe conocer mejor, o
mas seguro es que el cliente sea una persona desconocida con la que se
tiene relacién constantemente y con la cual no se profundiza lo suficiente.

El preguntar directamente al cliente qué es lo que desea, la mayoria de las
veces pasa desapercibido para las empresas y las personas que laboran en
ellas, si bien es verdad que debemos atender al cliente también es cierto
que nunca lograremos cubrir sus expectativas si desconocemos cuales son
sus necesidades reales, si no estamos en condiciones de ofrecerle lo que
realmente quiere.

Haciendo referencia a lo anterior debemos detectar las necesidades de
nuestros clientes para medir sus expectativas y satisfacerlas, tomando en
cuenta que el cliente siempre esperara mas de lo que en ese momento esta
recibiendo.

Para iniciar con la deteccion de las necesidades del cliente debe existir
primerc que nada una comunicacién directa con los clientes y/o con las
personas que estan en continua interaccion con ellos, ya que seran los
Unicos que podran proporcionar informacion reciente sobre sus gustos y
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necesidades y las ventajas o desventajas de nuestra atencion , productos y
servicios con respecto a los de la competencia.

El conocer las necesidades de nuestros clientes dara bases para conformar
una estrategia de atencién y de servicio de mejora continua que permita el
desempefio exitoso de la organizacion.

Mucho se han mencionado las necesidades del cliente, pero qué es lo que
reaimente quiere el cliente, a continuacion se sefialan algunas de las
necesidades del cliente con |a finalidad de ilustrar las mismas:

Ser escuchado y comprendido.

Tener un servicio oportuno y confiable.

Ser orientado correctamente.

Ser atendido con rapidez y adecuadamente.

Ser tratado respetuosamente y con calidad humana.
Que se le hable con la verdad.

Darle el lugar que se merece.

Obtener CALIDAD

Esta lista no es exhaustiva, por €l contrario existen muchas mas
necesidades y expectativas que el cliente busca en nosotros, para poder
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detectar cada una de ellas es importante que dejemos que todos y cada uno
de nuestros clientes participen expresando sus ideas y su sentir, para que a
base de sus aportaciones y experiencias consolidemos un mejor cuidado de
ellos y aprendamos a identificar sus expectativas y necesidades, y lo mas
importante que otorguemos un servicio con calidad, ya que de nada serviria
conocer las fallas sino se toman acciones correctivas.



1.5 LA SATISFACCION DEL CLIENTE Y SUS BENEFICIOS

Como se ha podido observar en los temas anteriores se ha hecho hincapié
en la impona_ncia del servicio al cliente y los esfuerzos encaminados a la
satisfaccion de sus necesidades, sin embargo nos podemos preguntar en
queé radica este interés por centrar la atencién del lector en estos temas y
por qué se busca conscientizar a la gente en la satisfaccién de los clientes,
a continuacién se trataran algunos de ios beneficios que proporciona este
fipo de filosofia:

Como ya se ha mencionado, el cliente es un ser humano que al igual que
cada uno de nosotros busca satisfacer sus necesidades, por lo que debe
recibir un trato agradable y cémodo, para que sienta que alguien también
humano lo atiende y lo comprende en la resolucion de sus problemas.

Cuando se ha logrado que la interaccién hacia nuestros clientes sea
favorable , estaremos ante un momento crucial de la retacion cliente-
empresa, en la cual el cliente deja de ser la parte receptora para convertirse
en un agente activo de nuestros productos y servicios, lievandolos junto con
la imagen de la organizacién a ser un éxito o un fracaso.
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La primeras respuestas de un cliente satisfecho seran:

LEALTAD.- Los clientes dificimente cambiaran nuestros productos y
~ servicios por los de la competencia y mucho menos buscaran sustituir estos
por alguncs otros que se encuentren en el mercado, daran prioridad at valor
de !a calidad de la atenci6bn que recibieron, dejando en segundo plano
factores que suelen modificar su conducta, por gjemplo; la innovacién, el
precio, la moda, etc.

El cliente seguird adquiriendo nuestros productos yfo servicios con la
conviccién de que éstos estan de acuerdo a sus expectativas.

HONESTIDAD.- Cuando los clientes confien en nosotros, tendran actitudes
positivas hacia la organizacién en general, expresaran abiertamente sus
necesidades y sus deseos, y serdn los primeros en ponernos al tanto de los
avances de la competencia, sin mencionar que seran los primeros en
ayudarnos a detectar las fallas o carencias que pudiésemos tener, y el
beneficio serd al maximo si consideramos que la informacion que se
obtendra de ellos es confiable gracias a que se busca un beneficic mutuo:
Satisfaccion del cliente y desarrollo de la organizacion.

CLIENTES CONSTANTES.- Cuando se adquiere una experiencia
gratificante, se repetira la conducta debido a que se tienen registros
anteriores de satisfaccion, los clientes regresaran en busca de esa atencion
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que logro brindarles justo lo que querian e inevitablemente se integraran a
nuestra cartera de clientes constantes, lo que nos permitira asegurar y
acrecentar nuestro nichc de mercado.

PUBLICIDAD.- Bien se dice que la mejor publicidad y la mas efectiva es
aquella que va de boca en boca, nuestros clientes satisfechos no tardaran
en recomendar nuestros productos yfo servicios con ofros clientes,
infundiran seguridad en nuevosconsumidores y curiosidad en otros tantos.
Esto sin lugar a dudas serd uno de los principales factores para el
crecimiento de la organizacion.

Los beneficios seran muchos y variados, el procesc se enriquecera
constantemente y se creard un motor de nuevos beneficios e innovaciones
gracias a que existird una retroalimentacion constante, en la que las
relaciones cliente-costo y cliente-empresa se veradn enriquecidas debido a
que cada participante estara satisfecho de interrelacionar con la ofra parte y
contribuir con el tedo.

Antes de que se continie con la lectura de los siguientes caplitulos es
recomendable que usted se tome un momento para resaltar los beneficios
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propios que le traerda a su organizacion el lograr la satisfaccién de sus
clientes, ya que estd en sus manos que éstos comiencen a florecer a su
alrededor.
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CAPITULO 2

LA CAPACITACION




2 LA CAPACITACION.

2.1 CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO.

En el capitulo anterior se han sefialado algunos conceptos basicos sobre el
cliente, su atencién y su satisfaccion, asi como los beneficios que se
pueden obtener a través de la calidad del servicio. Sin embargo para que el
recurso humano este en condiciones de pensar y actuar de acuerdo a io ya
sefialado se debe preparar, no se puede esperar que de la noche a la
mafnana se adopte una nueva cultura de atencién al cliente y un servicio con
calidad.

A continuacién se sefialaran algunas de las caracteristicas de las
hemamientas que se utilizan cominmente para el logro de una actuacién
esperada.

La capacitacién y el adiestramiento son dos de éstas herramientas que
contribuyen en las empresas al desarrollo de los recursos humanos, ambas
poseen caracteristicas diferentes y por lo tanto difieren en su utilizacion, en
las siguientes péginas se describen brevemente.
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Para comprender mejor la division existente entre la capacitacion y el
adiestramiento se presenta el siguiente esquema en el que se sefialan las
diferentes areas de aprendizaje que influyen sobre el comportamiento
humano. (Ver figura 3).

Como se puede observar de acuerdo al esquema, e! individuo obtendra
conocimientos mediante  diferentes tipos de aprendizaje, entre los que
podemos mencionar: El aprendizaje cognoscitivo y el aprendizaje
psicomotriz; para adquirir este Uitimo es necesaric valerse del primero, asi
como el aprendizaje cognoscitivo se manifestara en determinado momento
en forma psicomotriz, sin embargo sus alcances y aplicaciones deben ser
consideradas en forma separada.

Ejemplo: A un vendedor se le deben proporcionar conocimientos que le
permitan desarrollar sus pensamientos cuantitativa y cualitativamente de tal
forma que sea capaz de realizar funciones derivadas de su area tales como:
Atender al cliente, promocionar los articulos, detectar las necesidades de
los consumidores, etc., mientras que a una persona de mantenimiento le
seran de mas utilidad los conocimientos que le permitan adquirir destreza,
coordinacién y habilidad, dadas las caracteristicas de su trabajo en el que
predominan las actividades fisicas como son: mantenimiento de maquinas y
herramientas de la fabrica, reparacion y movimientos de equipos de oficina,
realizacion de pequefias instalaciones, etc.
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AREAS DE APRENDIZAJE

TEORIA

AREA DE APRENDIZATE
COGNOSCITIVO

—7

PROCESOS DE TIPO
INTELECTUAL:

* ATENCION

* MEMORIA

* ANALISIS

* ABSTRACCION
* REFLEXION

* SINTESIS

* EVALUACION

AREA DE APRENDIZAJTE

~

PSICOMOTRIZ

AT

PROCESOS DE HABILIDADES

Y DESTREZA

(FISICAMENTE OBSERVABLES)

' * EQUILIBRIO DE MOVIMIENTOS
* COORDINACION DE LOS SENTIDOS
* ACTIVIDADES MOTORAS

* DESTREZA

FIGURA 3
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Por lo que la CAPACITACION, del vendedor consistira en programas de
atencién al cliente, de servicio, de andlisis de personalidad, entre otros y el
ADIESTRAMIENTO del personal de mantenimiento se referira a la
reparacién de maquinas, demostracién de herramientas, ensamble de
partes, manejo de montacargas, por mencionar algunas.

Con estos ejemplos serA mas facil conceptualizar la capacitacion y el
adiestramiento como sigue:

CAPACITACION:

“Accién o conjunto de acciones tendientes a proporcionar y/o a
desarrollar las aptitudes de una persona, con el afén de prepéralo para
que desempefie adecuadamente su ocupacién o puesto de trabajo y
los inmediatos superiores. Su cobertura abarca entre otros, los
aspectos de atencién, memoria, andlisis, sintesis y evaluacién de los
individuos; respondiendo sobre todo al é&rea del aprendizaje
cognoscitiva.” (JESUS CARLOS REZA TROSINO)

ADIESTRAMIENTO:

“Accién o conjunto de acclones tendientes a proporcionar, desarrollar
y/o perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de un individuo,
con el fin de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo. Su
cobertura comprende los aspectos de las actividades y coordinaciones
de los sentidos y motoras, respondiendo sobre todo al &drea de
aprendizaje psicomotriz”  (JESUS CARLOS REZA TROSINO)
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2.2 OBJETIVOS DE LA CAPACITACION.

No debemos perder de vista que la capacitacién es una herramienta que
nos ayudar4 en el logro de los objetivos y que a través de ella obtendremos
beneficios como los que se enumeran a continuacion.

1. Quela empresa cuente con recursos humanos altamente calificados
en lo que se refiere a conocimientos y actitudes, que les permitan
desempefiar adecuadamente su trabajo.

2. Contribuir en la mejora continua del personal a todos niveles, en el
desempefio presente y “futuro” de sus puestos.

3. Lograr un nivel competitivo mediante conocimientos apropiados y
recursos propios.

4. Afrontar los cambios que se presenten, gracias a la actualizacion
constante de los recursos humanos.

5. Generar un cambio organizacional con conocimientos que permitan
madificar el comportamiento humanc y ayuden a la implantacién de
una cultura organizacional.

6.  Tener un perfeccionamiento continuo del recurso humano para reducir
los costos, cubrir las vacantes e implementar los cambios futuros.

7.  Contribuir al desarrollo y crecimiento de la organizacion.
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2.3 NIVELES DE CAPACITACION.

La capacitacién se clasifica de acuerdo a los diferentes propésitos para los
que se utiliza, por ejemplo:

a) Capacitacién de umbral: Aquella que se proporciona en forma de
induccion para adaptar al personal de nuevo ingreso al ambiente laboral.

b) Capacitacién de actualizacién: Proporciona al recurso humano
conocimientos recientes de tecnologia, cambios de procedimientos y/o
estructurales, etc.; que permiten la modemizacion de la organizacion.

c) Capacitacion de readaptacién: Se imparte para proporcionar un
conjunto de nuevos conocimientos que permiten renovar un puesto.

d) Capacitacién promocional: Este tipo de capacitacion es util para
puestos de nueva creacion, para los cuales se prepara a los posibles
candidatos para cubrir la vacante.

e) Capacitacién especializada: Se emplea principaimente cuando los
conocimientos requieren de cierto tipo de profundidad y son especificos.

f) Capacitacién de nueva habllitacién: Es utilizada principalmente

cuando se fiene que capacitar al recurso humano en una funcién
diferente por incapacidad y/o impedimento para realizar la habitual.

25



g) Capacitacién para el desarrollo: Es la que permite que el recurso
humano evolucione de acuerdo a los cambios del entorno y de la
modemizacion.

La empreéa debe valerse de todo tipo de capacitacion en base a las
necesidades que tenga que satisfacer. La clasificacion anterior solo nos
ayudara a visualizar las posibilidades de capacitacibn ya que Ila
combinacion, extensién o delimitacion de estas divisiones estara sujeta al
programa ha implantar en base a las expectativas para las que se realice.
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2.4 ELEMENTOS DEL PROCESO DE CAPACITACION.

En la capacitacién como en otras muchos herramientas de desarrollo, es
necesario delimitar los elementos a considerar dentro de su proceso, ya que
daran la pauta para la imptantacion de un sistema de capacitacion.

A continuacién sefialaremos los puntos a considerar:

v Necesidades de capacitacién.- Diagnosticar las carencias.

v Satisfaccion de las necesidades.- Estrategias a seguir.

¥ Programa.- Medios, modos, tiempos y procesos.

v Control.- Seguimiento a desviaciones.

v Evaluacion.- Retroalimentacion.

E! objetivo de seRalar los elementos del proceso de capacitacion, es
coadyuvar a que las empresas implanten un sistema continuo de desarrollo
del personal, a través de un proceso que les permita identificar los
elementos que lo integran.
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2.5 LA CAPACITACION COMO DESARROLLO HUMANO.

La idea de desarrollar el recurso humano por medio de la capacitacién, se
debe a que vivimos en una etapa de desvinculacion entre el sector
educativo y el aparato productivo, lo que ha obligado a todos los actores
participantes en el desarrollo de fa nacion a buscar y establecer los nexos
necesarios entre la educaci6n y el trabajo, promoviendo el desarmollo y
declarando obligatoria la capacitacion.

La dificultad real se manifiesta en la formulacion del plan y de los programas
de capacitacién, ya que:

(a) En México, no se estructura adecuadamente una tecnologia educativa
que permita elaborar correctamente planes y programas de capacitacién.

(b)Muchas de las empresas carecen de manuales que sustenten una
estructura definida, las funciones son inciertas y los estandares de
medicién dejan mucho que desear, lo que ocasiona que la deteccién de
necesidades sea compleja y en ocasiones erronea.

(c)Las personas que se encargaran de transmitir el conocimiento, la
mayoria de las veces desconocen alguna metodologia pedagégica.

(d)Los individuos no cuentan con las bases suficientes para adquirir el
nueve conocimiento por falta de estudios que sustenten el mismo.
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(e) El desarrollo integral del recurso humano aun no es considerado como
un factor vital de supervivencia y crecimiento en las organizaciones.

() La capacitacién se toma como una imposicion del gobierno, por lo que se
imparte en forma obligatoria y sin planeacion.

Los planes de educacién establecidos en México no proporcionan las
herramientas necesarias para ajustarse a la realidad productiva de las
empresas actuales, por lo que resulta indispensable establecer un enlace
entre el sistema educativo y el aparato productivo del pais.

La capacitacién dara una formacién integral a los individuos a través de
conocimientos que les permitan adoptar una vida activa, productiva y
safisfactoria, lo que provocara en ellos una participaciéon consciente en la
nueva cultura de atencion al cliente.

Si proporcionamos un medio adecuado para que nuestros coiaboradores
adquieran el sentido de su trabajo, pronto veremos que comienzan a
transmitir esa buena disposicién, no solo hacia la empresa, sino hacia su
familia y sociedad en general; logrando, en consecuencia, un mayor
compromiso empresarial que facilitara entrar en mejores niveles de
competitividad.
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La capacitacién nos ayudara a terminar con los vicios que se han adquirido
con el tiempo en las empresas, para esto es necesario que las personas no
consideren a la capacitaci6n como un remedio de los problemas que se
presenten, sino como una herramienta de prevision que los evite.

La capacitacién esta orientada por una serie de disposiciones de caracter
técnico-juridico, que en alguna instancia obligan a las empresas a implantar
programas de capacitacién y establecer una Comision Mixta de
Capacitacion y Adiestramiento, que se encarga de ver todo lo relacionado
con estos conceptos.

Es este caracter obligatorio el que la mayoria de las veces hace que se
pierda la utilidad de estas valiosas herramientas ya que solo se busca
cumplir con la reglamentacion det gobiemo, olvidando los beneficios que
conciernen su adecuado empleo.
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EL SISTEMA




3 EL SISTEMA.

3.4 L QUE ES UN SISTEMA?.

Todas las personas de la organizacion, desde la alta gerencia hasta los
empleados deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma
de dirigir el negocio. Los clientes y los sistemas tiene una interrelacion
constante en el intercambio de servicios y productos que se adquieren para
cubrir necesidades especificas. En este capitulo se desarrollaran algunos de
los principales conceptos a considerar sobre 10s sistemas.

SISTEMA:
“Es una serie de funciones, pasos o movimientos encaminados a
obtener ef resultado gue se desea.” (ROBERTO A. MAGOWAN)

El concepto sistema, se ha tratado de definir en innumerables ocasiones y
se le ha enfocado desde diferentes puntos de vista en base a criterios
discrepantes entre si. Actualmente aun no se ha generalizado un concepto
que se pueda aplicar para todos los casos, por lo que es importante explicar
con mas detalle ¢l que enunciamos aqui.
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El sistema se integra de elementos o partes que dan forma a una unidad
organizada, entre ellos existen caracteristicas comunes y relaciones que les
permiten interactuar entre si para el logro de un fin comdn, cada una de
estas partes y elementos se han estudiado por separado, sin embargo en el
enfoque de sistemas se analizan conjuntamente para racionalizarios y
comprenderios como parte de un fenémeno general.

Las empresas se constituyen en base a una organizacion de las partes que
las integran, aunque para la sociedad son consideradas como un todo
productivo sin division. La realidad es que sin la interaccion de diversos
recursos y una base estructural que le permita organizarse, las empresas
serian incapaces de alcanzar el objetivo de su constitucion. Por lo que es
importante considerar qde una empresa es un sistema que persigue la
obtencién de resultados deseados.

La tecnelogia, los procesos productivos, la estructura y cada uno los
recursos de la empresa son los principales “pequefios sistemas” que (a
forman y se conocen como subsistemas de la organizacion.

Un sistema es facil de comprender si lo consideramos como la integracion
de sus partes y elementos (subsistemas) y si no perdemos de vista la
interrelacion natural de estos Gltimos para ei logro de un mismo fin.
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3.2 ENFOQUE DE SISTEMAS.

El enfoque de sistemas es ufil para simplificar la delimitacion de la(s)
parte(s) y/o elemento(s) a capacitar, evitando que se convierta en un
proceso complejo, tardado, costoso e improductivo. El poder optimizar
subsistema por subsistema dard la posibilidad de ir cubriendo las
necesidades de la empresa en forma simultanea y establecer una pauta
para !a implementacién de programas estratégicos futuros.

La empresa situada dentro de un enfoque de sistemas desarrollara
funciones genéricas que se delimitaran en funciones especificas por
subsistema. La interrelacion entre estos subsistemas se adaptara a las
necesidades generales del todo y a su vez nos dara la posibilidad de
capacitar en base a las necesidades de las partes.

La participacién de cada uno de los subsistemas en diferentes programas
de capacitacién, proporcionard un crecimiento en diferentes ambitos y
reorientara la marcha de la organizacion, ademas de que impulsa nuevos
programas de desarrollo y capacitacion.

El enfoque de sistemas de igual forma que se aplica a las empresas
consideradas como un sistema, también sera aplicable a los programas de

capacitaciéon que se desarrollen para los propios subsistemas, en los cuales
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las actividades a desarrollar y los elementos participantes seran facilmente
identificados y factibles de ser estudiados en forma individual sin perder de
vista la interretacién existente y el fin comun.

Como se puedo observar, este enfoque se adecua a diferentes procesos
organizacionales por sus caracteristicas analiticas y simplificadoras de
estudio y aplicacién, permitiendo la coordinacion de diferentes elementos
con sus fenomenos de interaccién natural. Su estudio analitico da la
posibilidad de solucionar casos complejos que aguejan al conjunto mediante
ja resolucién de los problemas que manifiestan las partes.

Por ofra parte es factible la relacién de innumerables subsistemas y
sistemas, debido a la metodologia de este sistema que establece nexos con
cualquier grupo de funciones, elemento y partes que interretacionen entre si
y persigan un fin coman, dando flexibilidad y retroalimentacion al proceso.

Einalmente diremos que las metas y los objetivos organizacionales nunca se
perderan de vista al considerarlos con este enfoque, lo que asegurara el
éxito de los procesos en desarrollo.
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3.3 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA.

Los sistemas tienen una serie de caracteristicas que les permiten
comportarse de acuerdo a lo que se ha mencionado con antericridad, cada
una de estas particularidades hace que el enfoque de sistemas sea unico y
que difiera con otro tipo de enfoques. A continuacion se explicaran algunas
de estas caracteristicas:

4 ACCESIBLE: La interrelacion de sus componentes inducira un proceso y
a su vez sera inducido por el mismo.

& DE CONTRIBUCION: Todos los participantes estaran involucrados en
cada una de las acciones y contribuiran al logro de un fin comun.

& ADAPTABLE: Es flexible ante los cambios gracias a su estructura
basica, por lo que se ajustara a situaciones futuras

4 MULTIDISCIPLINARIO: Sera aceptado por los diferentes criterios de las
distintas funciones y areas de la organizacion.

4 REGLAMENTADO: Las acciones estaran reguladas por normas en base
a compromisos creados con anterioridad.

4 MINIMIZADOR: Racionalizara la utilizacion de los recursos con la
finalidad de reducir los costos y eficientizar los resultados.
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&£ MAXIMIZADOR: Buscara la optimizacion de los recursos al maximo de
su contribucion con el bienestar de la organizacion.

& GLOBAL: Su estudio se abocara a la unidad a través de sus partes.

4 DE RETROALIMENTACION: Existe reforzamiento, asi como medidas
correctivas del proceso.

4 ANALITICO: La resolucién de problemas atendera un estudic minucioso
de las partes, para evaluar el todo.

La integracién de las caracteristicas mencionadas formaran un enfoque que
dara satisfaccién a necesidades generales de capacitacién y desarrollo a
través de una metodologla sencilla y eficaz.
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3.4 VENTAJAS DEL SISTEMA.

El sistema tiene capacidad de integracién y coordinacién de elementos para
alcanzar objetivos comunes lo que permite que se agrupen partes
independientes con ia finalidad de que se unifiquen esfuerzos y se evite la
duplicidad de trabajos.

En las organizaciones se deben considerar cierto tipo de restricciones que
de alguna forma limitaran los programas, el sistema tendra la disposicion de
satisfacer estas necesidades y adaptarse a la escasez que pudiese
presentarse,

De igual forma como en la organizacién existen limitantes predecibles y
manejables por la empresa, no se debe de olvidar que el medio que nos
rodea es cambiante y que atendiendo a esto existen fendmenos que lo
alteran y que son generadores de cambios que se presentaran fuera de lo
establecido afectando los procesos y programas debido a que seran
restricciones imprevistas; en este caso el sistema, dadas sus
caracteristicas, se adaptara con facilidad y permitirdA que se tomen las
medidas correctivas necesarias sin necesidad de modificar el proceso o el
pregrama por completo.
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Por otra parte considerando que las organizaciones se encuentran en
constante evolucion y que deben su supervivencia al perfeccionamiento de
sus resuitados, es importante considerar un enfoque gue nos permita ir a la
par de la evolucibn y del desamollo del aparato productivo al cual
pertenecemos, si consideramos que el enfoque de sistemas abre una
posibilidad de modernizaci6n a través de la capacitacién de ios subsistemas
y con esto generar avances en conjunto, podremos mencionar que esta
sera una de las principales \{entajas que ofrecera a la organizacion.

No obstante de la importancia de la evolucién y de la modernizacion a la
gue se enfrentan dia a dia las organizaciones, es conveniente mencionar
que en la actualidad muchas de las empresas en México, se ven afectadas
por la carencia de recursos con los que cuentan para lograr dicho
desarrollo, por lo que es importante implementar programas que consideren
dentro de sus prioridades el aprovechamiento maximo de los recursos a un
bajo costo y que tengan la capacidad suficiente de planear en forma
estratégica las necesidades futuras. Por lo que el enfoque de sistemas debe
cansiderarse como una de los mejores para implantar programas que
conlleven al logro de este desarrollo.
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3.5 OBJETIVOS DEL SISTEMA.

El sistema tomado como enfoque persigue objetivos generales que se haran
especificos de acuerdo a las caracteristicas del programa que se pretenda
_ implantar.

Como se ha venido desarrollando desde un inicio la finalidad de esta
propuesta es mostrar al lector los eiementos, las caracteristicas y los
beneficios de {a implantacién de un sistema de capacitacién de atencion al
cliente; en los capitulos anteriores se ha buscado ir creando una idea
general de las bases que sustentaran el programa propuesto. Por lo tanto a
continuacién nos enfocaremos tan solo a mencionar 1os objetivos del
sistema relacionados con la capacitacion:

1. “Coordinar y concentrar todos los esfuerzos, que en materia de
capacitacién hace la empresa en-beneficic de sus empleados, a fin de
orientar las acciones y recursos, hacia la satisfaccion de necesidades
especificas.

2. Desamollar la tecnologia educativa y de capacitacién que responda a las
necesidades y caracteristicas de la empresa.

3. Incrementar los indices de calificacién del personal, con el propésito de
coadyuvar a elevar sus niveles de productividad y de bienestar social.” 1

1.REZA Trosino, J. Carlos. "Como diagnosticar las necesidades de capacitacién en las empresas”. Editorial
Panorama. México, D.F. 1985 1era. Edicion.
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Estos objetivos se consideran adicionales a los ya mencionados en el
capitulo 2, ya que el sistema busca que el programa se oriente al
cumplimiento de los objetivos. ‘

Al deiimitar los subsistemas y sus partes componentes se tendran
identificados los elementos importanies que lo componen, asi como los que
se encuentran fuera de &I, si retomamos los objetivos enlistados aqul,
podremos observar que gracias a esta subdivisién, se tendra la capacidad
de coordinacién, desarrollo e incremento mencionado.



3.6 ELEMENTOS DEL SISTEMA.

Todo sistema esta constituido por elementos que conforman un proceso, en
donde forzosamente encontraremos entradas, transformaciones, salidas y
retroalimentacién. A manera de explicacién se describira cada una de estas
etapas:

Cuando se inicia un proceso se necesita una fuente que lo alimente en el
arranque del funcionamiento, de igual forma que cuando encendemos un
aparato "X, éste debera recurrir a una fuente de energia para iniciar sus
procesos. En el caso del sistema las entradas se referirdn a los insumos
de materiales, energia o informacién que se requieran para dar comienzo
con el proceso sistematico.

Una vez que se tienen los insumos estaremos listos para invertir en elios
tiempo, esfuerzo, actitudes y toda serie de actividades que conlleven a
generar el cambio de los mismos, de acuerdo al proceso, en esta etapa es
cuande se dara la implementaron del sistema y se trabajara para la
obtencién de resultados.

Los cambios deberan ser en beneficio de ta organizacién y de los individuos
que estén involucrados: El personal, clientes, directivos, sociedad, por

4



mencionar algunos. Este elemento es el encargado de que los resultados,
asi como sus beneficios se hagan presentes y que se tenga pauta para
evaluar los mismos.

Por ditimo se procedera a tomar acciones correctivas de las desviaciones
detectadas y se reforzara el proceso con una retroalimantacién que
permitird ver si se ha cumplido con los propésitos establecidos para dar
inicio nuevamente al ciclo.

Estas cuatro etapas y sus elementos son los gue intervienen en la
implantacién de un sistema y de acuerdo a sus caracteristicas se adecuaran
a un proceso de capacitacion.
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3.7 FUNCIONES DE LOS SUBSISTEMAS.

'

Al identificar los subsistemas que conforman el sistema y de acuerdo a la
deteccién de necesidades que se realicen en forma independiente se
procedera a implantar programas que satisfagan esas necesidades, por lo
cual cada subsistema obedecera a diferentes funciones generales y se
complementara con las especificaciones requeridas por el propio
subsistema.

Como se menciono las especificaciones variaran en funcién al objetivo
comun que se establezca, sin embargo fas funciones generales seran
extensivas para cualquier subsistema.

Las funciones generales se refieren a todas aquellas actividades que se
deben realizar para asegurar que las etapas dél sistema se lleven a cabo,
asi de esta forma debera existir una planeacién que permita proveer al
sistema de insumos y otra mas que disefie el mecanismo de conversion del
proceso, con lo que finalmente podra ejecutarse el cambio y promover el
control del proceso. Cada una de las funciones generales atendera el
desarrollo de las cuatro etapas del sistema, mientras que las funciones
especificas estaran destinadas en este caso al cumplimiento del objetivo
com(n: La capacitacion, l1a que a su vez se implementara con el fin de
satisfacer las necesidades de atencion del cliente.
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El sistema de capacitacién busca implantar un programa que atienda las
necesidades del subsistema, para que a su vez éste contribuya con el
desarrollo y crecimiento de {a organizacion. (Ver figura 4)
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4 CASO PRACTICO.

41 ANTECEDENTES DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS E
INSTALACIONES DE EQUIPO MEDICO. (E.Q.M.)

El departamento de ventas e instalaciones de equipo médico, que en lo
consiguiente llamaremos E.Q.M., nacié en el ano de 1972. Su creacion se’
debié en gran medida a las necesidades que presentaban en aquella época
los clientes de una empresa dedicada a la fabricacién y comercializacién de
diversos productos entre los que se encontraban los equipos de instalacion y
uso médico.

La idea original de su constitucion estaba enfocada a prestar un servicio
extra a los clientes que requerian cierto tipo de apoyo técnico y de
instalacion, asi como asesoria de la rama médica naciente.

Con la finalidad de llevar a cabo este proyecto se reunié un equipo de
trabajo constituido por personas de amplia experiencia en el area de equipo
e instalaciones medicas, mismas que en su mayoria habian laborado
anteriormente para otras empresas del mismo giro o directamente en el
campo de trabajo.



La direccion del nuevo departamento quedo en manos de un ingeniero de
nacionalidad extranjera, quien integro la estructura como se muestra en el
organigrama No 1.

Las funciones de! departamento quedaron completamente desligadas de la
funcién general de la empresa, es decir el departamento comenz6 sus
funciones en forma independiente, llevando la administracion y el control de
sus actividades en forma separada del total de los demas departamentos.
Por ofra parte los materiales y recursos necesarios para su subsistencia
eran proporcionados directamente por la empresa, que a su vez también
canalizaba al departamento los clientes que solicitaban de su servicio.

El departamento E.Q.M., fue considerado por su personal como una
pequefia empresa que habfa nacido dentro de otra gracias a las
necesidades de ésta Ultima. Fue esta vision {a que permitié que el
departamento no solo se limitara a trabajar para las necesidades de los
clientes de la empresa que lo-constituyo, sino que comenzara a consolidar
una serie de clientes propios, considerando parte de sus funciones la
atencién de nuevos clientes que requerian de su servicio.

Las funciones en el departamento por sus caracteristicas carecfan de
restricciones, por lo que se diversificaban de acuerdo a las necesidades del
cliente, con lo que genero un nimero considerable de clientes potenciales
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que encontraban en E.Q.M. un servicio imposible de igualar por otros
proveedores.

E.Q.M. ofrecia ya para los afios ochenta servicios que le daban ventajas
sobre la competencia tales como: Fabricaciones especiales, productos
substitutos, asesoria técnica especializada, por mencionar algunos.

Con una estructura cambiante y desorganizada, sin una administracién que
permitiera dirigir las acciones, el departamento E.Q.M. habia logrado
convertise no solo en una posibilidad de servicio, sino en un generador de
utiidades de un mercado nuevo y poco explotado.

A pesar de que las funciones del departamento se diversificaron y crecieron
con el tiempo algunas comenzaron a ser una prioridad, entra las que se
encontraban las ventas de equipc médico, que surgian como una
necesidad de combinar las instalaciones y el servicio con el suministro del
equipo.

I3

Es entonces cuando la estructura cambia y E.Q.M. comienza a ser
integrado al total de la organizacién, se asigna personal para la implantacion
de una administracién en el departamento, vislumbrando nuevas metas y
objetivos, que permiten reestructurar el drea y sus funciones.
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Se autoriza un aumento de personal, algunos bienes materiales se
adquieren con el fin de sistematizar y modernizar los nuevos
. procedimientos, se incrementan los presupuestos de investigacion y
desarrollo del area, se consideran gastos mayores para el departamento,
etcétera. Sin embargo la integracién tardia del departamento a la
organizacion impide que los otros departamentos comprendan la razén de
ser de sus funciones y las caracteristicas de sus actividades.

El departamento E.Q.M., se ve envuelto entre procesos viejos y obsoletos
que no permiten adaptar dei todo a los nuevos, el personal se resiste a un
cambio que complica fas funciones que anteriormente se realizaban de
manera sencilla, sin embargo se comprende que el dinamismo propio de ia
actividad ya no se puede dirigir de la misma forma que en el pasado; los
presupuestos de ventas incrementados, la creciente demanda y la
competencia, por mencionar algunos, ocasionan que el personal comience
a trabajar por consolidar esta nueva etapa del departamento.
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4.2 SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS E
INSTALACIONES DE EQUIPO MEDICO. (E.Q.M.)

En los dltimos afios el departamento E.Q.M. ha crecido considerablemente,
su estructura esta integrada como se muestra en el organigrama No 2, las
actividades se encuentran definidas de acuerdc a una descripcion de
puestos por cada integrante, aunque se sigue trabajando por delimitar en
las funciones diarias las responsabilidades y delegaciones del trabajo.

Los procedimientos propios y generales han tenido una época de
adaptacién, en la cual cada vez mas e! personal los entiende y los realiza
con menos dificultad, ademés de que se ha tomado consciencia acerca de
su importancia y de los beneficio de su utilizacion.

La sistematizacién y la modemnizaciéon han empezado a dirigir las
actividades basicas del departamento, aunque en algunas se estan dando
los primeros pasos para iniciar con su implementacion.

E! departamento E.Q.M. es considerado ya como una érea'potencial de
ventas e instalaciones medicas que cuenta con una cartera extensa de
clientes y realiza un nimero considerable de ventas.
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La administracion deja ver sus primeros resultados y establece controles
mas confiables y factibles de retroalimentacion.

Los productos de venta hoy en dia se manejan por lineas, cada una de ellas

tiene a un vendedor técnico que las representa y que esta capacitado para
| realizar ventas, visitas y dar asesoria técnica a los clientes. También se
cuenta con personal encargado de dirigir las instalaciones desde su
cotizacién, estimacion, ejecucion y finiquito de obra.

La segmentacion de mercado comprende sectores variados, (Ver fig. 5).
Aun no se encuentra explotado el cien por ciento del mercado, por el
contrario existe un sinnimero de clientes potenciales que estan fuera de él.

Los problemas actuales del departamento tienen mucho que ver con el
pasado que e dio origen, el nivel de servicio que presta actualmente a sus
clientes es mayor al de sus capacidades, y constantemente se incrementa
con el paso del tiempo.

Las gquejas de clientes insatisfechos han sido disminuidas
considerablemente, aunque siguen siendo un factor preocupante para el
departamento, sin embargo no existe un seguimiento para cada una de ellas
y la mayoria de las veces se dejan en el olvido ante una queja nueva.
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La penetracién en e} mercado de ventas e instalaciones de equipo médico
es de un 80% del total existente. Ei porcentaje restante se encuentra sin
explotar por falta de recursos y/o esta cubierto por la competencia.

El prestigio del grupo en lo que se refiere a la fabricacién y comercializacién
de un gran nimero de productos, asj como el consumo de ofras empresas
que pertenecen al mismo, ha permitido que el departamento sea lider en el
mercado. El volumen y la diversidad de productos que maneja, asl como la
posibilidad de realizar trabajos de fabricacién especial, dan pauta a muchos
de los clientes para repetir pedidos, 10 que permite que la cartera
constantemente se incremente.

Debido a que el nimero de clientes existentes excede las capacidades del
propio departamento se ha buscado canalizar la venta y el servicio a traves
de distribuidores y de empresas del grupo, a las que se les vende de
mayoreo y con los cuales se canaliza al restante de los clientes que no
pueden consumir gran volumen en un tiempo determinado. Asi que se
maneja una cartera de clientes, integrada por aquellos que cumplen con {as
caracteristicas antes sefialadas, y por e! contrario de lo que pudiera
pensarse esta cartera no es constante ya que algunos de los integrantes
encuentran insatisfactorio el servicio que se les presta, por lo que se retiran
de la distribucion. Este aspecto no ha tenido un impacto negativo
considerable debido a la gran demanda del producto y al continuo
nacimiento de nuevos clientes.
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El tiempo que los empleados reaimente dedican a ocuparse de los clientes
no esta definido y se ve constantemente interferido por otras actividades,
siendo en ocasiones una presién excedente a la que enfrentan
cotidianamente.

Algunas de las-veces las actividades cotidianas estan refiidas con el servicio
que se presta debido a limitantes como tiempo, personal insuficiente para
atender cada uno de los asuntos pendientes, gran nimero de llamadas
telefonicas y en general las actividades diarias del trabajo.

El servicio material no siempre es el idéneo para atender al cliente
adecuadamente, y en ocasiones el personal no esta capacitado totalmente
para prestar este tipo de atencion.

E! departamento ha logrado establecer una serie de procedimientos que le
han permitido facilitar sus tareas, sin embargo no los ha mantenido lejos de
la vista del cliente, lo que ha hecho que este sistema sea poco cémodo para
eltos y lo que es peor que se sientan insatisfechos con el servicio que se les
presta, debido a que no cumpie con las expectativas que ellos buscan para
dar satisfaccién a sus necesidades primordiales.
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4.3 IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CAPACITACION DE ATENCION
AL CLIENTE PARA EL DEPARTAMENTO DE VENTAS E
INSTALACIONES DE EQUIPO MEDICO. (E.Q.M.)

PROGRAMA DE CAPACITACION DE ATENCIONA AL CLIENTE

OBJETIVOS GENERALES DEL PROGRAMA:

Garantizar la satisfaccion del cliente a través de la impiantacion de un
sistema de capacitacién de atencién al cliente.

Desarrollar a los recursos humanos a través de la capacitacién.

Coadyuvar al desarollo y crecimiento de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROGRAMA

1. Proporcionar mediante la capacitaciéon, los conocimiento necesarios al
personal del departamento para que de una atencién adecuada a los
clientes.

1.1 Crear consciencia en el personal sobre la importancia de satisfacer
las necesidades del cliente y los beneficios que esto traera
consigo.
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2. Que el personal este capacitado para evaluar el sistema de atencion al
cliente mediante una retroalimentacién periddica, que permita tomar
acciones correctivas e implantar mejoras.

3. Incrementar la satisfaccion del cliente.

PLAN DE ACCION GENERAL

. a) Programa de gestion:

Su finalidad sera conscientizar a la gerencia de !a necesidad de un sistema
de capacitacion de atencién al cliente para el departamento E.Q.M., lo que
permitird garantizar el apoyo y el compromiso det gerente, ya que su
actuacion seré la primera que se tomara como ejemplo por el personal del
departamento.

Secuencia de operaciones:

1. Presentacion del sistema de capacitacion de atencion al cliente a la
gerencia.

1.1 Estudio de casos practicos.

1.2 Debate de la propuesta.
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Temas y titulos:

a) Introduccion del sistema de capacitacion de atencion al cliente y de sus
caracteristicas generales.

b) Estadisticas e informacion para toma de decisiones.

c) Explicacion sobre la necesidad de la capacitacién de atencién al cliente
en la actualidad.

d) Importancia y beneficios del sistema de capacitacion de atencion al
cliente.

e) Costo aproximado de la imptantacién del sistema de capacitacion de
atencion al cliente.

f) Tiempos minimos de la obtencion de resultados.

g) Fases y tiempos totales de implantacion. _

h) Resultados de sistemas de capacitacion de atencion al cliente
implantados con anterioridad.

i) Sugerencias.

Periodo de sensibilizacion:

Se llevara a cabo de acuerdo a la disponibilidad de la gerencia, este
programa sera flexible y servira para realizar los cambios necesarios en la
implantacién del sistema de capacitacién de atencién al cliente y solo
cuando se cuente con e! compromiso de la gerencia se dara paso a la
programacion de las siguientes fases.
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Duracidn:
Dos sesiones de 4 horas cada una.

Beneficios:

Obtener el apoyo necesario para i{a implantacién del sistema de
capacitacion de atencion al cliente, a través del cdmpromiso de la gerencia.

b) Programa de formacion del personal.
Su finalidad es enseiar al personal que es un sistema de atencion al cliente
y como lievario a fa practica.

Secuencia de operaciones:

Este programa estara integrado por dos etapas:

1. La formacion inicial.
2. La implantacion intema.



1. Formacidn inicial:

Esta formacion se dara mediante un curso de atencién al cliente.

Temas y titulos:

1.  Introduccion sobre la necesidad de ia atencién al cliente.

2. Desarrollo total de las capacidades del personal.

3 Una demostracion del potencial que tiene el personal para influir en
los clientes.

4. El funcionamientc de! programa de atencion al cliente y su adaptacion
a las caracteristicas del departamento.

5. Técnicas de evaluacidn para la satisfaccion del cliente.

6. Andlisis de un caso practico.

7. Debate y conclusiones.

Duracién:
La duracién mas eficaz de este tipo de formacién es de dos dias de curso
intensivo.

Beneficios:
La comprension de la importancia y los beneficios de la atencion al cliente.
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2. Laimplantacién interna:

En esta fase de acuerdo a los conocimientos adquiridos con anterioridad el
sistema de atencién al cliente se pone en practica, con la finalidad de
detectar los principales problemas del departamento E.QM., y tomar
medidas correctivas.

Después de una evaluacién reafizada sobre la atencién de clientes en el
departamento E.Q.M. (Ver cuestionario de atencién al cliente, recopilacion y
tabulacién de datos, capitulo 5) se encontraron relevantes lo siguientes
puntos:

Las principales necesidades de los clientes detectadas son:
Que se le de seguimiento oportuno a sus peticiones.

Que el vendedor tenga buen conocimiento de los productos.
Disponibilidad del vendedor.

La necesidad que tiene menor prioridad para el cliente es:
Que el vendedor ofrezca regalos promocionales y de ocasion.

De acuerdo a la informacién obtenida y a la situacion actual det
departamento los pasos a seguir deben ser los siguientes:
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1. Establecer un procedimiento que permita darle continuidad a las
peticiones de los clientes oportunamente.

2. Establecer un sistema de intercambio entre el personal del
departamento, que permita compiementar los conocimientos que se
tienen de los diferentes productos, para lograr que cada uno de ellos
tenga mayores recursos para atender al cliente.

Al contar con un personal bien capacitado, se lograra una disponibilidad
generalizada y esto permitira dar un seguimiento oportuno de las peticiones
de! cliente.

Duracién:

El sistema necesita de una mejora continua, por lo que su retroalimentacion
serad constante, sin embargo los resultados se percibirdn en un plazo
mediano. (Periodo de tres meses aproximadamente).

Beneficlos:

Lograr la satisfaccion del cliente, gracias a la implantacion de un sistema de
atencion a! cliente que permita al personal del departamento optimizar su
servicio.
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c) Método de evaluacion.

El sistema de atencién al cliente, es un proceso que esta integradc por
entradas que se trasformaran y que generaran salidas, por lo tanto es
necesario establecer un medio de control que permita tomar acciones
correctivas y de pauta para una retroalimentacion.

La ultima fase del plan de accién serd precisamente la que permita evaluar
los resultados de la implantacién del sistema de atenciéon al cliente e
implementar las mejoras necesarias con el transcurso del tiempo:

Los métodos que se emplearan para este prograrha son los siguientes:

1. Un subsistema de oportunidades de mejora:

Las reclamaciones o “las oportunidades de mejora®, como las llamaremos
en este caso, son la forma mas efectiva de llevar un control sobre el sistema
y una vatiosa herramienta para implementar cambios en el mismo.

Para tener un control de las oportunidades de mejora, se realizara un
registro de las mismas que nos permita una evaluacién completa de los
factores involucrados, asi como manejar una serie de actuacicnes
propuestas para su solucion. ( Ver formato 1)



DEPARTAMENTO E.Q.M.
REFERENCIA _H_
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Con este registro también se tendra la capacidad de recopilar los
comentarios y/o actitudes que el cliente tenga después de tomadas las
medidas correctivas.

2. Un subsistema de valoracion de ia actuacion del personal.

Este se llevara a cabo mediante la elaboracién de un cuestionario de
valoracién, donde el cliente calificara la atenciéon proporcionada por el
departamento, en un periodo determinado. (El tiempo recomendado para
realizar esta valuacion es de quince dias, considerando el dinamismo del
departamento).



- CAPITULO 5

METODO DE
INVESTIGACION
APLICADO



5§ METODO DE INVESTIGACION APLICADO.

5.1 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

Todo proyecte de investigacion debe plantearse como un problema de
investigacion a procesar, para lo cual es necesario afinarlo y estructurario
formalmente a través de la utilizacién del método cientifico, lo que
garantizara la justificacion del estudio y su aplicacion de acuerdo a los
objetivos principales de los individuos y de la organizacion.

A continuacién se presenta la metodologia aplicada a esta propuesta:

5.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Insatisfaccion de los clientes debido a que el personal del departamento del
4rea de ventas e instalaciones de equipo médico, no recibe capacitacién de
atencién al cliente, razén por {a cual el cliente es atendido de una forma
inadecuada, sin contribuir asi al crecimiento y desarrollo de la organizacion.

5.1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

a) Garantizar la satisfaccion de! cliente por medio de la capacitacion del
personal que le presta servicio.

b) Desarrollo de los recursos humanos, proporciondndoles las herramientas
necesarias para que den una atencién adecuada al cliente.
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c) Contribuir al crecimiento y desarroilo de la organizacién mediante la
satisfaccion de sus clientes.

5.1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Toda organizacidon tiene como objetivo principal el lucro y/o el servicio,
dependiendo de la actividad para la cual se constituyo, es por esto que se
busca garantizar su desarrollo y crecimiento continuo, con el fin de que
subsista y satisfaga tanto sus necesidades presentes como futuras; para lo
cual es necesario la implantacién de diversas hemramientas, como la
~ capacitacion, que le permitan conseguir dicho objetivo a través de la
optimizacion de sus recursos.

5.1.4 CLASIFICACION DEL ESTUDIO

Para sefialar hasta donde en términos de conocimiento es posible que
llegue esta investigacion, se establecera que:

El grado de estudio descriptivo que se emplea en esta investigacion,
permite analizar como debe de ser un sistema de capacitacién de atencién
al cliente y su implantacién en una organizacién especifica. '

La investigacion realizada es de cardcter documental en base a las
caracteristicas del estudio.

68



5.2 HIPOTESIS

A través de la implantacion de un sistema de capacitacién de atencion al
cliente se garantizara la satisfaccion del cliente, contribuyendo asi al
crecimiento y desarrollo de la organizacion.

5.3 DELIMITACION DE LA POBLACION.

La muestra seleccionada para este estudio se realizo de acuerdo al
procedimiento de muestreo aleatorio estratificado. La poblacién se integro
por 30 elementos y la muestra representativa esta confdn'nada por 10 de
ellos.

Se decidié utilizar un muestreo en esta investigacién debido a que la
poblacién es cambiante, ademas de que los recursos humanos disponibles
para la recoleccién de datos no eran suficientes para reunir la informacion
en un tiempo limitado.

5.4 RECOLECCION DE DATOS

El instrumento de recoleccion de los datos utilizado en esta investigacion
social es el cuestionario, a continuacién se presenta la estructura y el
contenido del mismo.
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6.4.1 CUESTIONARIO:
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I}

Reciba un cordial saludo.

Este estudio servira para elaborar una tesis profesional acerca de la atencion al cliente.

Quisiera pedir un momento de su tiempo para que conteste estas preguntas, que no llevaran mucho tiempo.
Las respuestas seran confidenciales y anénimas, las opiniones de todos los cuestionarios seran sumadas y
reportadas en una tesis profesional, pero nunca se reflejaran datos individuales.

Se pide que conteste este cuestionario con toda la sinceridad posible, no hay respuestas correctas o

incorrectas.

Su opinién es muy importante para el estudio antes citado, por su cooperacion gracias.



CUESTIONARIO DE ATENCION AL CLIENTE

A continuacion se presentan factores que en ocasiones ofrecen los vendedores a sus clientes.

Las actividades consisten en lo siguiente:

1. Calificar la importancia que usted le de como cliente a los factores que se enlistan.

2. Evaluar a tres de sus mejores proveedores de equipo médico, en relacidn a los factores sefialados.

Por favor identifique a sus proveedores de acuerdo al siguiente concepto:

Proveedor A (Al que le compra el volumen mas grande).
Proveedor B (Al que le compra el segundo volumen mas grande):
Proveedor C (Al que le compra el tercer volumen més grande).

INSTRUCCIONES:

T2

coloque la letra del proveedor de acuerdo a su evaluacion:

Marque con una 'X’, la respuesta que usted elija en el caso de los factores y

FACTORES:

NO
IMPORTA
1}

IMPORTA
REGULAR
2

IMPORTANTE
3

IMPORYANTE
o]

PROVEEDOR

BUENC
(3)

REGULAR
@

MALO
(1)

Ejemplo: Cooperacién por parts del vendedor.

A

Cc

1. Honestidad del vendedor.

2. Disponibilidad del vendedor.

3. El vendedor tenga buen conocimiento de los productos.

4, El vendedor tenga buen conocimiento de la industria.

5. El vendedor tenga buen conocimiento técnico,

8. El vendedor muestre solidaridad con el cliente.

7. El vendedor de seguimiento oporiuno a sus peticiones.
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FACTORES:

)

IMPORTA
L]

IMPORTANTE
“

PROVEEDOR

BUENO
(3)

REGULAR
2

MALO
{1)

8. El No. de (lamadas telefdnicas que reciba del vendedor sea el
gdecuado a sus necesidades.

9. El vendedor tenga suficiente poder de decisidn para negogciar
precios y condiciones.

10, El vendedor ofrezca regalos promocionales y de ocasidn.

11. Cualquier vendedor tenga la capacidad de atendere, cuando
no este disponible el que usualmente lo atiende.

12. Siempre te proporcionen informacién de su orden de compra
y/0 solicitud de servicio.

13, El vendedor pueda dar facilmente informacién general que le
solicite. .

14, Habilidad técnica por parte del vendedor.

15. Habilidad para inspeccionar necesidades técnicas de
productos e instalaciones.

18. Honestidad del servicio técnico.

17. Capacidad de asesoria por parte del vendedor.

18, Confianza en el personal y su servicio.

18. Actitud cordial y atenta.

20. Que el vendedor muestre inlerés en resolver y dar respuesta
a sus solicitudes.

21. Un vendedor comprometido en el cumplimiento de
condiciones establecidas.

22. Que el vendedor escuche sus sugerencias y quejas con et fin
de mejorar el servicio que le ofrece.




5.4.2 TABULACION Y ANALISIS DE DATOS:
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Tabulaclén y anélisis de datos:
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productos e instalaciones.

FACTOR/CLIENTE 1 (2|34 |s|6|7|8]|9]|1] ToTAL

1. Honestidad del vendedor. 4 | 4 3 3 4 4 |4]12]2] 3 3
2. Disponibilidad del vendedor. 4 |3 3 4 3 4 |4]14]14] 4 a7
3. €l vendedor tenga buen conocimiento de los producios. 4 |4 4 4 4 4 |314/4])] 3 38
| 4. El vendedor tenga buen conocimiento de la industria. 4 13713 | 4 3 ] 4 i3/1]3] 3 31
5. E| vendedor tenga buen conocimiento técnico, 4 13] 2 4 3 4 (3 [3[3] 4 34
8. El vendedor muestre solidaridad con el cliente. 4 14] 3 3 3 4 | 3[3]4] 3 kL)
7. El vendedor de seguimiento oportuno a sus peticiones. 4 4] 4 4 4 4 | 4])4]4]| 4 40
8. El No. de llamadas telefdnicas que reciba del vendedorseael|l 3 [ 3 | 1 3 1 4 |3[(33] 3 27
adecuado a sus necesidades.

9. EI vendedor tenga suficiente poder de decisidn para negociar| 4 | 3 | 3 4 2 4 (4] 44| 3 3s
precios y condiciones.

10. Ei vendedor ofrezca regalos promocionales y de ocasion. 4 1 2 1 1 2 41111 2 19
11. Cualquier vendedor tenga la capacidad de atenderle, cuando| 3 2 3 4 3 4 312 4 4 30
no este disponible el que usualmente io atiende.

12. Siempre le proporcionen informacion de su ordende compral 4 | 3 | 3 4 3 4 [ 3| 413 4 35
y/o solicitud de servicio.

13, El vendedor pueda dar facilmente informacién general que le| 4 2 3 4 3 4 |4]4]13] 3 34
solicite.

14. Habilidad técnica por parte del vendedor. 4 [2] 2 4 3 4 |[3]2]2] 3 29
15. Habilidad para inspeccionar necesidades técnicas de| 4 | 2 1 4 3 4 13|32 3 29
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FACTOR/CLIENTE 12| 3|4 5|6 |7|8]|9]|10] TOTAL

16. Honestidad del servicio técnico. 3 13 2 3 3 4 4 1413 3 32
17. Capacidad de asesoria por parte del vendedor. 4 | 4 2 4 4 4 41313 3 35
18. Confianza en el personal y Su servicio. 3 4 4 4 3 4 31313 3 kL)
19. Actitud cordial y atenta. 4 |3 3 3 3 4 4 1313 3 33
20. Que ei vendedor muestre interés en resolver y dar respuesta 4 13| 4 3 3 3 |3|3|4]| 4 4

a sus sdlicitudes .

21. Un vendedor comprometidoc en el cumplimiento de| 2 | 2| 3 3 3 4 |4]13|4])] 3 3
condiciones establecidas.

22. Que el vendedor escuche sus sugerencias y quejasconelfin| 4 | 4| 3 3 3 4 |[4a]2]13] 3 a3

de mejorar el servicio que le ofrece.




PROVEEDORES DE EQUIPO MEDICO IDENTIFICADOS:
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v.n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
A |CAPLA PROVEE |ALFA E.Q.M. EQM. |EQM. [E.QM. |MEDIC E.QM. EQM
B |MEDIC E.Q.M. E.QM. [MEDIC GRUFI |CAPLA [ABCEQ|DEMAR |CAPLA INCOR
C |E.QM.. [EQUIPOS |BIOM. DEMAR (JUMA E.QM, INCCR e

*P.- Proveedores: A, B y C ({ldentificados por volumen de consumo de mayor a menor)

*C.-Clientes: 1,2,34,5,6,7,89y 10

E.Q.M.: El proveedor de este estudio.




Calificaciones para cada factor en base al proveedor identificado
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“EF/P. | CAPLA | MEDIC E.Q.M. PROVEE | EQUIPOS | ALFA | BIOM | GRUFI | DEMAR | ABCEQ | JUMA | INCOR
1 322 | 332 [ 3322322213 3 3 3 3 2 2,2 2 2 3.3
2 333 [ 2,22 | 2333333123 3 3 3 3 3 3.3 1 1 1,3
3 3,23 | 32,3 | 3323232123 2 3 3 2 3 2,3 3 3 1,2
4 322 | 22,3 | 2332233132 3 3 3 3 3 2,3 2 3 1.2
5 223 ] 222 | 2333233132 2 3 2 3 2 2.2 3 3 1.1
6 3,33 [ 223 | 3333323323 3 3 3 3 2 2,2 2 2 2,2
7 312 | 31,2 | 2323323123 3 3 3 3 2,3 2,2 2 2 2,2
8 323 [ 22,1 | 2322232331 3 1 2 2 3 2,3 3 2 2,1
9 322 | 21,2 | 1333132323 3 3 3 3 3 3.2 1 1 2.1
10 332 | 22,1 | 3331233121 3 3 1 1 3 2,1 1 1 21
11 322 | 221 | 2333232111 2 3 2 2 3 2,2 1 1 22
12 323 | 31,2 | 2323223113 3 3 3 3 2 2.2 2 2 3.2
13 3,32 | 31,2 | 3332223123 3 3 2 2 3 3,3 2 2 3.2
14 332 | 222 | 3322333133 2 3 2 2 2 2,2 3 3 1.1
15 222 | 21,2 | 3333232123 2 3 2 2 1 2.2 2 3 1,1
16 2272 | 22,2 [ 3332223123 3 3 2 2 2 2,2 3 3 33
17 223 | 31,2 | 3333233123 3 3 3 3 3 2,2 2 2 | 21
18 332 | 323 [ 3332233123 3 3 2 2 3 2,3 3 3 | 23
19 333 | 322 | 3332333113 3 3 3 3 2 3.2 2 2 3,3

20 322 | 3,22 | 3332323113 3 3 2 2 2 2,2 3 3 1,2
21 322 | 3,22 | 3332322123 3 3 2 2 2 2,2 2 2 1,3
22 333 | 322 | 3322323223 3 3 2 2 2 3.2 2 2 2,2

“4F.- Faciares

“*P.. Proveederes Meatificados
E.Q.M..- Preveedor de #11¢ citudie.

{edificacido d¢ datos: ).-Bormo, 1-regalary |.-Male
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CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

La implantaciéon de un sistema de capacitacion de atencién al cliente, traera
consigo innumerables beneficios entre los que se pueden citar los
siguientes:

Incremento de clientes.

Que los clientes sean leates a los productos y a [a marca.

Lograr reducir el impactc negativo que puedan tener los precios altos en
relacién con tos de la competencia.

Crear un nicho de mercado estable, que diferencié claramente nuestros
articulos de aquellos que tengan caracteristicas similares en el mercado.

La publicidad que propaguen los clientes a favor nuestro.

Que las personas tengan entusiasmo por formar parte del sistema, en
ambos sentidos (cliente-proveedor).

Qrientar la actitud de! personal hacia el servicio y la satisfaccion del cliente.
Crear ventaja competitiva en el mercado que de pauta a la organizacién
para que crezca y se desarrolle.

Contar con personal capacitado para enfrentar los cambios presentes y
futuros.

Entre otros.

La propuesta que se presenta aqui esta encaminada a garanfizar la

satisfaccién del cliente a través del desarrollo humano y con esto permitir un
adecuado crecimiento de la organizacion.
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El sistema por sus caracteristicas permitird adaptar facimente a la
organizacion sin necesidad de reestructuraria completamente, mientras que
la capacitacién nos dara una ventaja competitiva al dotar at personal con los
conocimientos necesarios para que desarrolle sus actividades de acuerdo a
los programas establecidos.

La atencion al cliente hoy como siempre es uno de los factores en los que
se debe mostrar especial interés, ya que la supervivencia propia de las
empresas depende de ello.

Ei cliente a través del tiempo a consolidado un nuevo lugar en el mercado y
es funcion de las organizaciones constituirse para satisfacer sus
necesidades; ya que solo mediante la conservacion y multiplicacion de los
clientes, la empresa lograra consolidar un mercado y crecer con presencia
competitiva.

Como se sefialo en esta propuesta los resultados se dejaran ver
inmediatamente, sin embargo el plan de accién general debe estar
encaminado a generar beneficios cuantiosos en un periodo de tiempo
mayor, es decir el sistema necesita de un control continuo que le permita
una retroalimentacioén que genere cambios necesarios € implementacion de
nuevas ideas.

Para lograr una mejora continua debemos involucrar a cada una de las
partes integrantes del proceso productivo, para que puedan asumir
responsablemente decisiones que afectaran directamente a la
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organizacién, se debe estar consciente de que no todas las desiciones
tomadas seran las correctas pero es seguro que con un sistema de atencion
al cliente los esfuerzos siempre estaran enfocados a cumplir con las
expectativas de estos Ultimos.

Por el contrario de lo que pudiera suponerse, la satisfaccion del cliente no
es costosa, por el contrario, la mayoria de las veces o Unico que requieren
fos clientes para estar safisfechos, es que se le de un seguimiento
adecuado de sus peticiones y que se les otorgue el fugar que se merecen.

El ambiente organizacional, las presiones del trabajo cotidiano y la falta de
preparacién del personal, son la mayoria de las veces causas principales de
que se atienda en forma inadecuada al cliente. La unica forma de evitar que
esfo siga sucediendo en nuestra organizacion es implantar un sistema que
permita coordinar los esfuerzos del personal correctamente y que este
disefiado para atender al cliente.

Para lograr que la gente descubra sus potencialidades y que actie de
acuerdo al objetivo de la empresa se debe permitir su desarrollo. Es por eso
que la capacitacién es empleada como herramienta de mejora, buscando
una correcta utilizacién de la misma en las empresas. -

La cultura empieza con nosotros mismos y los recursos humanos seran los
encargados de establecerla en la organizacion, por lo que siempre se debe
estar a la busqueda de nuevos y mejores sistemas que nos permitan
compaginar en el mercado , ya que solo las empresas que emplean
estrategias de este tipo, son las que estaran un paso delante de las demas.
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