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 Introducción Grupo Elektra, S.A.B. de C.V. es la empresa líder en servicios financieros y comercio especializado en Latinoamérica. La compañía expande el consumo de la base de la pirámide a través de crédito accesible en sus más de 6,000 puntos de venta en ocho países de América. Grupo Elektra cuenta con dos segmentos de negocio: negocio financiero y negocio comercial.  Actualmente, el negocio financiero tiene operacione s en México, EU, Panamá, Guatemala, Honduras, El Salvador, Perú y Brasil. La fuerza de este segmento radica en más de 60 años de experiencia de Grupo Elektra en el otorgamiento de crédito y un inigualable sistema de cobranza. Grupo Elektra se enfoca en la base de la pirámide de Latinoamérica, así como en un sector desatendido por la banca tradicional en los Estados Unidos a través de Advance America.



La razón por la cual se ha optado por este tipo de proyecto es que se ha identificado una clara oportunidad de mejora en la sucursal de Elektra en Allende Coahuila, muchos clientes acuden con dudas al módulo de servicio al cliente, en la mayoría de los casos los problemas que presentan tienen soluciones claras, el problema es que desconocen el modo adecuado de utilizar los servicios que en determinado momento adquieren en la empresa; de este hecho se desprende una clara necesidad de optimizar el servicio que los empleados le dan a los clientes, ya que al contratar algún beneficio o al comprar un producto el vendedor tiene la obligación de darle al cliente toda la información que necesita para que pueda disfrutar de ellos sin problemas. Esta falta de comunicación del vendedor hacia el cliente puede ser provocada por diversos factores, a lo largo del desarrollo de este proyecto se investigarán y determinarán las causas reales y se formularán soluciones efectivas para mejorar cada aspecto identificado.
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 CAPÍTULO I
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 Sucursal de Elektra en Allende Coahuila.
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 Historia de la empresa La empresa remonta sus orígenes a 1906, con la fundación de Salinas y Rocha, por lo que cuenta con más de un siglo de contribuir al desarrollo de México. Pero no es sino hasta la fundación de Elektra, en 1950, que se establecieron las bases para lo que es hoy Grupo Elektra. 1906 Fundación de Salinas y Rocha en Monterrey. 1950 Elektra fundada por Hugo Salinas Rocha para producir radios. 1952 Hugo Salinas Price es nombrado Director General. 1954 Inicia el otorgamiento de crédito y las ventas de cambaceo. 1957 Incorpora un sistema de ventas a crédito en abonos. 1963 Elektra solicita su primer crédito con Bank of America. 1976 Derivado de la devaluación del peso en este año, Elektra cambia su estrategia de ventas a crédito a sólo de contado. 1987 Ricardo B. Salinas Pliego es nombrado Presidente de Grupo Elektra. 1989 Pedro Padilla Longoria comienza a trabajar en Grupo Elektra como Director Jurídico. 1993 Realiza su primera oferta pública en la Bolsa Mexicana de Valores. 1994 Lista sus acciones en forma de Global Depositary Shares (GDS) en la Bolsa de Valores de Nueva York (NYSE). 1996 Firma contrato con Western Union para realizar servicios de transferencias electrónicas de dinero. 1997 Se inician operaciones en Latinoamérica con el formato Elektra. 1999 Salinas y Rocha vuelve a formar parte de Grupo Elektra. 2000 Javier Sarro Cortina es nombrado Director General de Grupo Elektra. Se cumplen 50 años de operación.
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 2002 Se recibe licencia para operar un banco por parte de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público. Carlos Septién Michel es nombrado Director General de Banco Azteca. En octubre, Banco Azteca inicia operaciones con una apertura simultánea de más de 800 sucursales bancarias ubicadas en el interior de las tiendas Elektra, Salinas y Rocha, y Bodega de Remates. 2003 Inicia operaciones Afore Azteca. Banco Azteca se consolida con 818 sucursales en México. 2004 Inicia operaciones Seguros Azteca. En octubre, Grupo Elektra y Banco Azteca lanzan el programa de Empresario  Azteca. En noviembre, se empezó a cotizar en el mercado Latibex de España con la clave de cotización XEKT. 2005 En marzo, Banco Azteca inició operaciones en Panamá. En junio, inicia operaciones Círculo de Crédito, donde se tiene una participación accionaria del 18%. En agosto, se termina el programa de Global Depositary Shares con la Bolsa de Valores de Nueva York (NYSE). En noviembre, se inician operaciones comerciales en Panamá con el formato de Elektra. 2006 En enero, se renueva contrato de envíos de dinero con Western Union por seis años. Durante octubre, se obtuvo la autorización por parte de la Junta Monetaria para operar Banco Azteca en Guatemala.
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 2007 El Ing. Carlos Septién Michel asume la Dirección General de Grupo Elektra y Banco Azteca. Se recibió la autorización por parte de la Comisión Nacional de Bancos y Seguros de Honduras para operar Banco Azteca en ese país. La compañía inició operaciones bancarias en Guatemala y operaciones comerciales en Argentina. Inician operaciones bancarias en Perú. La compañía continúa su expansión e inicia operaciones bancarias y comerciales en Brasil. Grupo Elektra, a través de Banco Azteca, inició operaciones en Honduras. Inicio de operaciones bancarias en El Salvador  En noviembre, Grupo Elektra introduce en México la línea. 2008 Iniciamos operaciones bancarias en Perú. La compañía continúa su expansión e inicia operaciones bancarias y comerciales en Brasil.
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 Misión



División comercial Proporcionar al mercado popular bienes y servicios que cumplan con las promesas de nuestras marcas, manteniendo el incremento de nuestras utilidades.  Atender a nuestros clientes a través de tiendas especializadas y un servicio de excelencia logrando que nos recomienden con familiares y amigos. Ser un equipo de trabajo comprometido, en un ambiente laboral que favorezca su desarrollo humano y su conciencia social y ecológica.



División financiera Ser una agrupación financiera líder a través de ofrecer servicios financieros altamente competitivos que nos permitan satisfacer en menor tiempo y costo las necesidades de nuestros clientes. Desarrollar procesos innovadores y el uso de tecnología de punta para lograr mayor eficiencia en todos los canales de atención al cliente. Generar el constante crecimiento y desarrollo de nuestro personal a través de un mayor compromiso en la obtención de resultados y una excelente calidad de servicio. Lograr la maximización y la rentabilidad de nuestro capital para el sano crecimiento a futuro, contribuir decisivamente al desarrollo de una mayor oferta de servicios en México y América Latina.
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 Visión División comercial Llevar progreso y bienestar a las familias de México y Latinoamérica, proporcionándoles bienes de consumo y servicios financieros accesibles y de calidad para forjar una relación duradera y de confianza que nos garantice su lealtad.



División financiera Desarrollar productos y servicios financieros sencillos y accesibles para mejorar el nivel de vida de nuestros clientes.



Valores Condiciones  Honestidad Ejecución  Lealtad  Respeto y confianza mutua. 



Cualidades  Trabajo en equipo Rápido y simple   Aprendizaje  Generosidad  Enfoque al cliente  Excelencia 
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 CAPÍTULO II
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 Problemática de la empresa La empresa presenta diversas áreas de oportunidad, el principal aspecto con deficiencias identificado fue la creciente insatisfacción de una considerable cantidad de clientes. Esto representa un gran problema para la empresa ya que si no cuentan con la credibilidad de los clientes le es imposible fortalecerse y crecer en el mercado tan competitivo en el cual participa.  Al ingresar a la empresa se identificó que en variadas ocasiones los clientes acuden al establecimiento en busca de respuestas a diversas cuestiones y en repetidas ocasiones los empleados se encuentran prácticamente desarmados ante tales situaciones, de este modo el servicio que ofrecen es deficiente y esto provoca descontento e insatisfacción, lo cual a su vez ocasiona que el cliente deje de confiar en la empresa en general. Los empleados tratan de realizar su trabajo de la mejor manera pero frecuentemente le es imposible aportar información adecuada al cliente o participar en los procedimientos que la empresa tiene establecidos para proporcionar los servicios, esto debido a que desconocen dicha información, es un grave problema que se ha desprendido de la falta de capacitación adecuada y del alto nivel de rotación de personal. Ya que en ocasiones los empleados que poseen un alto grado de conocimiento de las políticas y procedimientos abandonan sus puestos sin previo aviso, esto debido a diversas cuestiones y otros empleados se ven en la necesidad de cubrir la vacante sin conocer a fondo las funciones de dicho puesto. Los jefes distritales, quienes poseen el conocimiento pleno de cada área se ven impedidos a dar una capacitación consistente a sus subordinados ya que su puesto base es en la capital del estado, ellos atienden asuntos generales y pocas veces acuden a las sucursales de modo que no llevan a cabo la evaluación y retroalimentación necesaria para los empleados. Cuando se lleva a cabo una capacitación, es a grupos de cantidad considerable y eso imposibilita identificar si el empleado capto la información necesaria y a la vez resolver todas las dudas, esto hace que la capacitación sea poco efectiva.
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 Antecedentes de la problemática La empresa ha sufrido un cambio en su estructura mediante su búsqueda por mejorar y dar solución a diversos problemas que se han presentado a lo largo del tiempo. Al irse ampliando el portafolio de servicios y al ir creciendo la empresa se volvió mas difícil mantener un control en las sucursales, de este modo se determinó dividir a las diversas empresas del grupo por unidades de negocio, partiendo de las siguientes áreas: préstamos, captación, mercancías, y además la unidad de servicio al cliente. De este modo el mando en general se asigna  jerárquicamente en base a la siguiente cadena: jefes, distritales, lideres y subordinados. Los jefes y distritales son asignados por zonas y tienen el mando de la unidad de negocio tanto para Elektra como para las demás empresas, es decir el mismo jefe y distrital esta encargado del personal de Salinas y Rocha, Bodega de remates, etc., a parte de el personal de Elektra.



Se implementó esta estructura buscando mantener el control y aplicar el mismo sistema de trabajo para todas las empresas del grupo. El control se mantiene y cada unidad maneja sus procedimientos de modo ordenado, pero la estructura a ocasionado que se cierre la comunicación por áreas en las sucursales, además de que un jefe distrital por zona no se da abasto para ofrecer la debida capacitación a los empleados de cada sucursal. Como se mencionó anteriormente esto ha provocado que el personal de algunas sucursales no este completamente preparado para desempeñar sus funciones.



El grupo en general (Grupo Salinas) ha estado continuamente sujeto a cambios en su búsqueda por mantener el control y mejorar, y con ello ha logrado avanzar pero aún así mediante y debido al proceso de cambio han quedado pequeñas grietas en la organización que es necesario sanar para que no se conviertan en problemas mayores con el paso del tiempo. UTNC
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 Realidad de la problemática La problemática de la empresa es evidente, haciendo uso de la sencilla técnica de la observación se puede percibir que la raíz de la mayoría de los problemas es la desinformación.



Este inconveniente no lo padecen solamente los clientes, sino que los empleados tiene un alto nivel de desconocimiento de sus propias funciones. Las razones principales por las cuales los empleados suelen desconocer esta información de suprema relevancia son las siguientes: Desconocen métodos de servicio porque nunca antes habían sido solicitados • por ningún cliente. • Han escuchado de ciertos procedimientos y tienen inclusive una noción vaga de como llevarlos a cabo, pero no están capacitados para ejecutar dichas tareas. Existe un considerable grado de desorden a partir del cambio de estructura • generado hace un tiempo. La capacitación que se le brinda al empleado es mas teórica que práctica y • por ello al empleado le resulta complicado ejecutar procesos que si conoce.



Hasta el momento no se ha generado un problema que impacte considerablemente ya que los empleados han logrado salir de las situaciones que se les presentan aunque no de manera satisfactoria, ya que los procesos que deberían ser sencillos y rápidos se hacen lentos y complicados y los clientes recienten este tipo de situaciones las cuales crean un cierto grado de insatisfacción, al final su problema se resuelve pero tediosamente. Si los empleados no conocen la manera de ayudar hacen lo que pueden pero hay ocasiones en las que no es suficiente y los clientes cuyo problema no es resuelto se van molestos y se convierten en los temidos clientes terroristas. UTNC
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 Solución planteada Ya que se hubo identificado que una de las raíces principales de la problemática actual es la desinformación y seleccionada la misma para ser tratada en el desarrollo de este proyecto, se propusieron dos opciones para elegir entre ellas la solución adecuada para la empresa: Platicas a los empleados: Esta fue la primera opción. Consistía en ofrecer una platica a todos los empleados de la sucursal en Allende, sin embargo fue imposible obtener la autorización de los jefes de las áreas de Captación, Mercancías y Préstamos.  Además de que no se cuenta con el tiempo suficiente para planear y desarrollar una platica lo suficientemente estructurada y enriquecedora para todas las áreas, y que a la vez fuera efectiva para cumplir con el objetivo principal de este proyecto. Desarrollo de un manual de procedimientos: • Esta opción se refiere básicamente a la elaboración de un manual específico para el área de Atención y servicio al cliente, debido a que es una solución mas sencilla fue la mas viable para ser llevada a cabo en la empresa; se cuenta con el tiempo y la información necesaria para elaborarlo, no se requiere de la autorización de las demás áreas sino solo del jefe del área que le compete, no se distraerá a los empleados de sus obligaciones y será de mayor beneficio ya que los empleados podrán revisarlo cuantas veces sea necesario sin problema alguno. •



Por las razones anteriores se decidió que la elaboración del Manual era la opción mas adecuada tanto para la empresa como para el alumno que desarrolla este proyecto, ya que no se ve altamente afectada por los limitantes que implica el ser parte de un proyecto de estadías y no una solución oficialmente planteada por la empresa .



UTNC



19



 Llevar a cabo el proyecto SEMANA 1 y 2: se realizó un análisis, primero para conocer la empresa, empezando por su historia, filosofía, y la extensión del corporativo, ya que la empresa pertenece a un grupo conformado por varias empresas llamado Grupo Salinas. Además de conocer los fundamentos básicos de la empresa también se debió conocer las funciones y principales procedimientos del área de Servicio al cliente, y específicamente del puesto en el cual se debía desempeñar el practicante durante su estancia en la empresa.



SEMANA 3: en la tercera semana se realizo un análisis por medio del método de observación, para determinar cuales eran los incidentes mas comunes, en otras palabras las áreas de oportunidad mas notorias, además debido a la facilidad que se tiene en el área para conocer las opiniones y percepciones de los clientes se pudo determinar con mas exactitud los problemas que mas los afectan y/o molestan. De este modo se pudieron enlistar varios aspectos imprescindibles para fundamentar el desarrollo del proyecto.



SEMANA 4: a partir de la investigación realizada se determinaron cuales áreas de oportunidad eran mas latentes y cuya resolución mas oportuna, esto se determino por medio de un análisis donde se pronosticaron las posibles desembocaduras de cada aspecto a tratar, los factores que representaron un mayor riesgo para la empresa fueron los elegidos para ser tratados y resueltos.



SEMANA 5: se trabajo en la búsqueda de soluciones, mediante la técnica de benchmarking se estudio diversas posibilidades que pudieran ser adaptadas a esta empresa para implementarlas en este proyecto, debidamente estructuradas y detalladas para posteriormente ser ejecutadas. UTNC
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 SEMANA 6 y 7: se formularon diversas opciones de solución y se confronto cada una de ellas con cada problema mediante un análisis de ventajas y desventajas para determinar las opciones mas adecuadas, cabe mencionar que hasta el momento se trabajo con cada aspecto por separado.



SEMANA 8: a partir de los datos obtenidos de los diversos análisis y de las opciones mas viables de acuerdo a los limitantes dentro de la empresa se determinó la solución planteada, la cual se baso en la realización de un manual de procedimientos para el departamento de Atención y Servicio al cliente, cuyo contenido permita el aumento de conocimientos del personal que labora dentro de esta área , lo cual a su vez permitirá ofrecer un mejor servicio, menos errores y una mayor agilidad en los procesos, de modo que tanto los clientes como los empleados se vean beneficiados con ésta herramienta.



SEMANA 9: se trabajó sobre la elaboración del plan general del proyecto, se unificaron las soluciones mas viables y se concretó un único plan de trabajo bien estructurado y con una secuencia ordenada para no confundir los factores. Este paso se realizó a grandes rasgos, fue la planeación fundamental necesaria antes de trabajar directamente en el desarrollo del instrumento definido como objeto principal del proyecto, es decir el manual de procedimientos.



SEMANA 10, 11 y 12: durante las siguientes semanas se determino que información debía contener el manual, así mismo se recaudo todo esa información, se trataron y corroboraron todos los datos, se investigaron específicamente los procedimientos y posteriormente se estructuró todo lo obtenido para plantearlo en el manual.
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 SEMANA 13: se realizó la revisión del manual, además se estudio nuevamente la situación de la empresa, esto para determinar si seguía en el mismo estado que en las primeras semanas, si se había logrado aminorar la problemática a partir de la aplicación de algún método mas sencillo o si de alguna manera se había agravado el estado de la misma, elevándose en número de incidencias o la aparición de clientes insatisfechos.



SEMANA 14: a partir de este último estudio y la revisión se realizaron los ajustes y adaptaciones requeridos al manual para asegurar la obtención de mejores resultados después de implementarlo al sistema de trabajo de la empresa.
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 Encargados de realización Los encargados de la realización de este proyecto serán: La C. Alicia Martínez Ríos, Líder de Centro comercial y Líder de Servicio al cliente; quien funge como responsable de la sucursal, encargada de ejecutar la apertura y cierre del establecimiento, de mantener el control dentro del mismo haciendo respetar los lineamientos establecidos en el reglamento, supervisión de instalaciones y distribución de áreas. Además de ejecutar sus funciones como líder del Depto. De Atención y servicio al cliente, supervisando las actividades correspondientes y autorizando procesos, por ejemplo: cambios físicos de mercancías La C. Brigeth Acosta Martínez, Ejecutivo 1; cuyas funciones consisten en respaldar al líder de Sucursal, encargada también de realizar de manera alternada la apertura y cierre del establecimiento con ella. Además de ejecutar las funciones del área de Servicio al cliente mediante las cuales se recibe y se asesora al mismo además de apoyarle en los procedimientos de validación de garantías, renovación de tarjetas, consulta de estados de cuenta de su línea de crédito y lectura de historial de pagos en caso de dudas del cliente, etc.



La T.S.U. Alejandra Briones Castillo, Ejecutivo 2; su ocupación es únicamente ejecutar las funciones del área de servicio al cliente (no incursiona en la apertura y cierre de la sucursal). Debe asesorar a los clientes y en caso de que necesiten tratar algún asunto que compete a otra área debe canalizarlos con el encargado. Este puesto implica también el levantamiento de servicios (reparaciones, cancelaciones y/o cambios físicos de artículos con fallas o que disgustan al cliente), validación de garantías de mercancía, entrega de estados de cuenta, renovación de tarjetas, entre otras funciones.
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 CAPÍTULO III
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 Objetivos de la investigación El objetivo principal de este proyecto es darle a los empleados una herramienta eficaz para la realización de su trabajo.



Esta confirmada la existencia de un gran número de “clientes terroristas ”, la empresa tiene una clasificación interna de clientes dependiendo de sus características, en este caso los mencionados son aquellos que están inconformes y suelen hacer eco de su insatisfacción dejando una mala percepción de la empresa a otros clientes y prospectos. De modo que el objetivo principal es acabar con este tipo de clientes, convirtiéndolos en clientes satisfechos o de acuerdo a la clasificación en “clientes leales y con influencia ” que es la contraparte de lo que son actualmente, dando recomendaciones de la empresa en vez de difundir información negativa sobre ella.



Con esta herramienta se logrará que el empleado conozca sus funciones a la perfección y en caso de que tenga alguna duda podrá consultar el manual de inmediato. Este manual no podrá evitar que el cliente se encuentre insatisfecho por una venta o servicio mal otorgado, pero si podrá resanar esa mala experiencia al ofrecer al empleado las soluciones específicas para cada necesidad que el cliente presente dependiendo del problema que haya tenido. Al ofrecer una respuesta a sus dudas y/o una solución el cliente se sentirá escuchado y respaldado por la empresa lo cual a su vez provocará que vuelva a poner su confianza en la misma y por supuesto a adquirir los servicios y productos que esta le ofrece. De modo que se alcanzarán los objetivos de satisfacer al cliente, reducir el número de clientes terroristas y además suplir las necesidades de capacitación de los empleados, ya que en ocasiones sufren las consecuencias de no tener la información pertinente y de no conocer a fondo las funciones de sus propios puestos.
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 Justificación Elegí este tema para desarrollar mi proyecto porque desde las primeras semanas de mi estancia en la empresa pude darme cuenta de la necesidad que tienen los empleados de una buena capacitación para conocer bien el desarrollo de sus funciones y así realizar mejor su trabajo. Al analizar la situación pude comprender que a gran parte de las dudas y problemas de los clientes no se les da solución porque no se conoce la manera de hacerlo. Existen problemas que ocurren de manera inevitable, no obstante hay algunos incidentes que se pueden resolver de forma sencilla si se conocen adecuadamente las opciones que se tienen como empleado tanto en el sistema como en soporte técnico.



Creo firmemente que al realizar un manual como proyecto se resolverían una enorme cantidad de problemas, ya que el empleado conocería de antemano las opciones de solución y ejecutaría las mismas de modo mas sencillo y práctico. Como ingeniero en Desarrollo e Innovación Empresarial cuento con los conocimientos necesarios para la adecuada elaboración de un buen manual de procedimientos, que aporte los beneficios de ofrecer la información oportuna en el momento oportuno y de la manera oportuna, valga la redundancia, para el sistema y la estructura de trabajo bajo los cuales se rige la empresa.



Profesionalmente me sentiría satisfecha de aportar un beneficio que aunque simple pueda ser de gran utilidad para el mejor desarrollo de funciones dentro de la empresa, además de que es un proyecto enfocado a la capacitación de personal que es precisamente el aspecto en el cual me interesa desarrollar mi carrera en un futuro; en lo personal me daría gusto poder ayudar a mis compañeros a ejecutar de manera mas eficiente sus procedimientos y actividades y que además se sientan un poco mas respaldados y no teman enfrentarse a las diversas exigencias de los clientes. UTNC
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 Limitaciones El desarrollo de éste proyecto enfrenta diversas limitantes, la primera es la falta de comunicación que existe con el distrital y el jefe del área de Atención y Servicio al cliente, debido a que ambos se encuentran fuera de la sucursal y su plaza de trabajo esta ubicada en otras ciudades del estado. Además de esto sus funciones absorben la mayor parte de su tiempo y les es imposible visitar con frecuencia la sucursal de Allende, por ello existe la limitante de falta de supervisión y falta de una de las fuentes mas importantes de información.



 Además la realización de un manual supone la participación de un considerable número de personas, es decir para llevar a cabo la recolección de datos, estructuración de la información y supervisión de las actividades y en éste caso solo una persona ejecutará las actividades bajo la supervisión de los asesores. De modo que se requerirá un mayor esfuerzo por parte de los participantes para desarrollar un trabajo de calidad y que cumpla con las expectativas y los requerimientos necesarios.



Otro factor limitante pueden ser las restructuraciones del sistema de software con el que opera la empresa, ya que si se realizan cambios en la programación o se agregan opciones las rutas reales serán diferentes a las establecidas en el manual, así que será necesario analizar y actualizar frecuentemente el manual para no brindar información obsoleta y/o confusa a los empleados.
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 Viabilidad Éste proyecto es altamente factible, ya que su ejecución es sencilla y no representa un esfuerzo excesivo para la empresa, además de que en base a las limitaciones ya mencionadas la implementación de un manual de procedimientos es la opción mas viable, puesto que no se requiere de la disposición de mas de un  jefe distrital, en este caso el Distrital de Atención a clientes. Debido a esto se comprende que el principal departamento beneficiado será el de Atención y servicio al cliente, específicamente en la sucursal de Allende, posteriormente y de acuerdo a los resultados el manual se puede implementar para la empresa en general, de modo que en cada sucursal exista un manual para este departamento, así mismo en las demás empresas afiliadas al Grupo Salinas. Las principales ventajas que ofrece este solución es que el empleado contará con una práctica y útil herramienta de la cual se apoye para la plena y efectiva realización de sus funciones, el empleado podrá reflexionar sobre la información en el momento que así lo requiera inclusive podrá practicar y estudiar el contenido en sus ratos libres, de modo que el tiempo muerto sea aprovechado en la mejora de los procesos que la empresa ejecutará para satisfacer no solo las demandas sino también para resolver las inconveniencias que existan en dado momento en los servicios. Además de esto se podrá prescindir un poco, aunque en definitiva no totalmente, de la capacitación otorgada personalmente por los distritales.



Para la realización de este proyecto en su totalidad se conto con 14 semanas, ya realizada la planeación este tiempo fue el suficiente para ejecutar las actividades y tareas que competen al desarrollo pleno del proyecto, así que pasado el período de estadías se podría implementar inmediatamente la solución planteada en éste compendio. Si la ejecución se desarrollo de manera efectiva los resultados se notarían en un lapso de tres meses, y logrando en menos de un año la reducción de mas del 50% de incidencias con clientes insatisfechos.
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 Metodologías planteadas La investigación realizada para recabar información y conocer la problemática estudiada en éste proyecto fue básicamente la investigación de campo. Las técnicas de investigación de campo son aquellas que le sirven al investigador para relacionarse con el objeto y construir por sí mismo la realidad estudiada. Tienen el propósito de recopilar información empírica sobre la realidad del fenómeno a estudiar y son útiles para estudiar a fondo un fenómeno en un ambiente determinado. El investigador puede acercarse a información que no ha sido documentada; es decir, estudiar aquello de lo que no hay nada escrito todavía. Para practicar el ejercicio de investigación se eligió este tipo debido a que hubo una intervención directa en el desarrollo de las actividades dentro de las cuales se registro el fenómeno objeto de estudio para éste proyecto. Además la investigación de campo permite al investigador conocer mejor la información que requiere y a partir de ésta construir un concepto netamente objetivo del fenómeno. Normalmente se emplea esta investigación cuando no existe ningún tipo de documentación con respecto al fenómeno, de modo que el investigador trabaja de modo exploratorio para recabar la información requerida.



Las técnicas de investigación de campo empleadas en este ejercicio fueron: la entrevista no estructurada y la observación participante:



1.-  Entrevista no estructurada: esta técnica básicamente se utiliza para recabar la información acerca de los antecedentes del fenómeno de estudio. En este caso no era adecuado utilizar un cuestionario, puesto que se requerida obtener toda la información posible, de modo que se implemento en forma de platica, con el objeto bien definido de conocer la situación previa y actual de la empresa, específicamente respecto al tema de estudio. En este caso la entrevista no estructurada se le realizo al Ejecutivo 2.
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 2.- Observación participante: La observación participante o activa se caracteriza por llevarse a cabo como miembro de un grupo, es decir, implica que el observador intervenga en la vida del grupo, que participe en sus actividades. Las principales características de ésta técnica son: • Que el investigador sea un extraño frente a las circunstancias de estudio. Esto permite tener un visión objetiva de la situación a estudiar. El investigador debe convivir integradamente en el entorno a estudiar, • prácticamente debe convertirse en parte del desarrollo de las actividades del mismo.



De este modo la técnica descrita fue la mas adecuada para ser ejecutada en esta investigación, ya que el investigador fungió como empleado de la empresa y estuvo directamente involucrado en el desarrollo de las actividades estudiada, la información que se obtuvo fue en situaciones completamente reales y de primera mano, ya que el investigador vivió las experiencias que fundamentan y sostienen este proyecto. El hecho de venir de otro ambiente permitió también mantener una visión netamente objetiva con respecto a la empresa y sus actividades.
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 Principales hallazgos Durante la etapa de investigación se presentaron gran cantidad de acontecimientos que aportaron grandes beneficios a la misma así como datos altamente enriquecedores a partir de los cuales se obtuvieron las conclusiones básicas que fundamentaron la realización de éste proyecto. Se identificó que gran cantidad de clientes no conocen a fondo los beneficios y las objeciones que presentan los servicios que ellos mismos adquieren en determinado momento en la empresa. Por ejemplo: El desconocimiento de varios clientes acerca del seguro que se vende  junto con los préstamos y mercancía de Telefonía. Ciertamente en una ocasión se presentaron dos clientes a los cuales se les imputaron cargos por un seguro que no solicitaron y que además no iba incluido en ningún otro servicio de ventas puesto que ellos no habían adquirido nada en la fecha indicada. Posteriormente se investigó en soporte técnico una manera de cancelar el pedido del seguro y se le devolvió su dinero al cliente que había dado ya un abono a ese cargo, de modo que a los clientes que anteriormente se les había dicho que no se podía llevar a cabo una cancelación se les orillo a cumplir con el cargo pudiendo cancelarlo, esto debido a que el personal desconocía que efectivamente se podía ejecutar esta acción. Dichos clientes partieron a casa insatisfechos, molestos y con una mala percepción de la empresa la cual en estos casos suele ser corrosiva para la generación de relaciones con otros clientes. En otra ocasión un cliente se presento con la necesidad de un cambio de NIP para la tarjeta correspondiente a su cuenta Guardadito, el empleado encargado desconocía totalmente el procedimiento necesario y se debió llamar a soporte técnico el proceso se realizó con éxito pero un procedimiento sencillo se volvió tedioso y poco ágil y el cliente hizo con justa razón la observación de que los empleados debían estar preparados para ese tipo de situaciones. UTNC
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  Además de las citadas situaciones se han presentado muchas mas, las cuales en su momento no fueron resueltas. Posteriormente al revisar las opciones que ofrece el sistema se han identificado rutas y accesos que permiten ejecutar soluciones para dichas situaciones, mas sin embargo es tarde para que los clientes que no fueron debidamente atendidos sean identificados y puedan obtener la solución que buscaban. De modo que se acumulan clientes insatisfechos sin necesidad de ello todo esto a causa de la falta de conocimientos que los empleados padecen y que la empresa no ha podido satisfacer.
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 CAPÍTULO IV
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 Marco teórico Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripción de actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o mas de ellas. El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participación.



Suelen contener  información y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, máquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa. En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información básica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluación y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo se está realizando o no adecuadamente.



Utilidad 1.- Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución. 2.-  Auxilian en la inducción del puesto, adiestramiento y capacitación del personal ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 3.-  Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. 4.- Interviene en la consulta de todo el personal. 5.-  Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente. 6.- Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteración arbitraria. 7.-  Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.
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 8.-  Facilita las labores de auditoria, control interno y su evaluación. 9.-  Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y como deben hacerlo. 10.- Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. 11.- Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.



Conformación Del Manual



Identificación Este documento debe incorporar la siguiente información: Logotipo de la organización. • Nombre oficial de la organización. • Denominación y extensión. De corresponder a una unidad en particular debe • anotarse el nombre de la misma. Lugar y fecha de elaboración. • Número de revisión (en su caso). • • Unidades responsables de su elaboración, revisión y/o autorización. • Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organización, en segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma y, por último, el número de la forma. Entre las siglas y el número debe colocarse un guion o diagonal.



Índice o contenido Relación de los capítulos y páginas correspondientes que forman parte del documento.
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 Prólogo y/o introducción Exposición sobre el documento, su contenido, objeto, áreas de aplicación e importancia de su revisión y actualización. Puede incluir un mensaje de la máxima autoridad de las áreas comprendidas en el manual.



Objetivos de los procedimientos Explicación del propósito que se pretende cumplir con los procedimientos. Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteración arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas; facilitar las labores de auditoria; la evaluación del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se está realizando adecuadamente; reducir costos al aumentar la eficiencia general, etc.



Áreas de aplicación y/o alcance de los procedimientos Esfera de acción que cubren los procedimientos. Dentro de la administración pública federal los procedimientos han sido clasificados, atendiendo al ámbito de aplicación y a sus alcances en: procedimientos macro -administrativos y procedimientos meso -administrativos o sectoriales.



Responsables Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en cualquiera de sus fases.



Políticas o normas de operación En esta sección se incluyen los criterios o lineamientos generales de acción que se determinan en forma explícita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los procedimientos. UTNC
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  Además deberán contemplarse todas las normas de operación que precisan las situaciones alterativas que pudiesen presentarse en la operación de los procedimientos. A continuación se mencionan algunos lineamientos que deben considerarse en su planteamiento: • Se definirán perfectamente las políticas y/o normas que circunscriben el marco general de actuación del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas. Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean • comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos administrativos o con el procedimiento mismo. • Deberán ser lo suficientemente explícitas para evitar la continua consulta a los niveles jerárquicos superiores.



Conceptos Palabras o términos de carácter  técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por su significado o grado de especialización requieren de mayor información o ampliación de su significado, para hacer más accesible al usuario la consulta del manual.



Procedimientos (descripción de las operaciones) Presentación por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten, cuándo, cómo, dónde, con qué, y en cuánto tiempo se hacen, señalando los responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripción del procedimiento es general, y por lo mismo comprende varias áreas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operación. Si se trata de una descripción detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operación. UTNC
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 Es conveniente codificar las operaciones para simplificar su comprensión e identificación, aun en los casos de varias opciones en una misma operación.



Formulario de impresos Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripción de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia específica de éstas, empleando para ello números indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado.



Diagramas de flujo Representación gráfica de la sucesión en que se realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen (procedimiento detallado), en cada operación descrita. Además, suelen hacer mención del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los diagramas representados en forma sencilla y accesible en el manual, brinda una descripción clara de las operaciones, lo que facilita su comprensión. Para este efecto, es aconsejable el empleo de símbolos y/o gráficos simplificados.



Glosario de términos Lista de conceptos de carácter técnico relacionados con el contenido y técnicas de elaboración de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso o consulta. Procedimiento general para la elaboración de manuales administrativos.
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 Diseño del proyecto La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precisión , toda vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar confusión en la interpretación de su contenido por parte de quien los consulta. Es por ello que se debe poner mucha atención en todas y cada una de sus etapas de integración, delineando un proyecto en el que se consiguen todos los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecución del trabajo.



Responsables Para iniciar los trabajos que conducen a la integración de un manual, es indispensable prever que no queda diluida la responsabilidad de la conducción de las acciones en diversas personas, sino que debe designarse a un coordinador, auxiliado por un equipo técnico, al que se le debe encomendar la conducción del proyecto en sus fases de diseño, implantación y actualización. De esta manera se logra homogeneidad en el contenido y presentación de la información. Por lo que respecta a las características del equipo técnico, es conveniente que sea personal con un buen manejo de las relaciones humanas y que conozca a la organización en lo que concierne a sus objetivos, estructura, funciones y personal. Para este tipo de trabajo, una organización puede nombrar a la persona que tenga los conocimientos y la experiencia necesarios para llevarlo a cabo. Por la naturaleza de sus funciones puede encargarlo al titular de la unidad de mejoramiento administrativo (en caso de contar con este mecanismo). Asimismo, puede contratar los servicios de consultores externos.



Delimitación del universo de estudio Los responsables de efectuar los manuales administrativos de una organización tienen que definir y delimitar su universo de trabajo para estar en posibilidad de actuar en él; para ello, deben realizar: UTNC
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 1. –



Estudio preliminar : Este paso es indispensable para conocer en forma global las funciones y actividades que se realizan en el área o áreas donde se va a actuar. Con base en él se puede definir la estrategia global para el levantamiento de información, identificando las fuentes de la misma, actividades por realizar, magnitud y alcances del proyecto, instrumentos requeridos para el trabajo y en general, prever las acciones y estimar los recursos necesarios para efectuar el estudio.



2.  Fuentes de información: Referencia de las instituciones, áreas de trabajo, documentos, personas y mecanismos de información de donde se pueden obtener datos para la investigación. Entre las más representativas se pueden mencionar: -



*Instituciones: -Organizaciones que trabajan coordinadamente o forman parte del mismo grupo o sector de la que es objeto de estudio. -Organizaciones líderes en el mismo campo de trabajo. -Organizaciones normativas que dictan lineamientos de carácter obligatorio. -Organizaciones que prestan servicios o suministran insumos necesarios para el funcionamiento de la organización que se estudia. *Archivos de la organización: -General. -De las áreas de estudio. *Áreas de trabajo: -Niveles de la organización que funcionamiento, medios y personal.



reflejan



las



condiciones



reales
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 *Directivos y empleados: -Personal del nivel directivo que maneja información valiosa, ya que conocen si el conjunto de archivos responde a la realidad. -Personal operativo cuyas opiniones y comentarios son de gran ayuda, puesto que ellos tienen a su cargo las actividades rutinarias, por lo que pueden detectar limitaciones o divergencias en relación con otros puntos de vista o contenido de documentos. *Clientes y/ o usuarios: Receptores de los productos y/ o servicios que genera la organización. *Mecanismos de información: Recursos computacionales que permiten el acceso a información interna o externa a la organización que sirven como soporte al estudio.



3.  Preparación Del Proyecto Recabados los elementos preliminares para llevar a cabo el manual, se debe preparar el documento de partida para concretarlo, el cual debe quedar integrado por: -



*Propuesta técnica, (que debe de incluir): - Antecedentes: recuento de todos los manuales o esfuerzos análogos preparados con anterioridad. -Naturaleza: tipo de manual que se pretende realizar. -Justificación: demostración de la necesidad de efectuarlo en función de las ventajas que ello reportará a la organización. -Objetivos: logros que se pretenden alcanzar. - Acciones: iniciativas o actividades necesarias para su consecución. -Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el funcionamiento de la organización, sus productos y/o servicios, clima organizacional y relaciones con el entorno. UTNC
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 - Alcance: área de aplicación que cubre el estudio en términos de ubicación en la



estructura orgánica y/ o territorial. -Recursos: requerimientos humanos, materiales y tecnológicos necesarios para desarrollarlo. -Costo: estimación global y específica de recursos financieros que demanda su ejecución. -Estrategia: ruta fundamental necesaria para orientar los recursos de acción y asignación de recursos. -Información complementaria: material e investigaciones que pueden servir como elementos de apoyo. Programa de trabajo: -Identificación: nombre del manual. -Responsables: unidad o grupo que tendrá a su cargo la implantación del manual. - Áreas: universo bajo estudio. -Clave: número progresivo de las actividades estimadas. - Actividades: pasos específicos que tienen que darse para captar la información. -Fases: definición del orden secuencial para realizar las actividades. -Calendario: fechas asignadas para el inicio y terminación de cada fase. -Representación gráfica: descripción del programa en cuadros e imágenes. -Formato: presentación y resguardo del programa de trabajo. -Reportes de avance: seguimiento de las acciones. -Periodicidad: espacio de tiempo dispuesto para informar avances.
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 Presentación del proyecto a las autoridades competentes Participantes: Para depurar el contenido del proyecto, afinar sus parámetros y determinar su viabilidad operativa, es recomendable presentarlo a: *Áreas que intervendrá directamente en su aplicación, por lo cual tienen la obligación de conocer el proyecto en forma detallada. *Áreas afectadas por la implantación del proyecto, ya que tendrán que cambiar o adecuarse. *Área responsable del manejo de los recursos económicos, para cuantificar el costo del proyecto en forma más específica. Responsables de su autorización:  Asimismo, el proyecto debe presentarse al titular de la organización o de la unidad administrativa responsable de su ejecución, para su aprobación. Una vez autorizado, el responsable debe hacer del conocimiento de todos los niveles  jerárquicos la intención que tiene la organización de elaborar el manual, resaltando los beneficios que de este esfuerzo se obtendrán, a fin de que todos brinden su apoyo durante el desarrollo del trabajo. Sin este requisito, la labor de integración del manual se vería seriamente dificultada.



Captación de la información Como primer paso de esta etapa se debe obtener una lista del personal que va a participar en el levantamiento de la misma, considerando la magnitud y especificaciones del trabajo.
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 Capacitación del personal Una vez integrado el grupo de trabajo, se debe capacitarlo, no sólo en lo que respecta al manejo de medios de investigación que se utilizarán para el levantamiento de la información, sino también en todo el proceso que se seguirá para preparar el manual. Por ello, se debe dar a conocer a los participantes el objetivo que se persigue, así como los métodos de trabajo adoptados, calendarización de actividades, documentos que se emplearán. (cuestionarios, formatos, etcétera), responsables del proyecto, unidades administrativas involucradas, inventario de información a captar y distribución del trabajo a cada persona. Cuando el grupo de trabajo sea numeroso, puede resultar conveniente formar subgrupos, coordinados cada uno por un responsable, quien debe encargarse de revisar y homogeneizar la información. Es recomendable efectuar un estudio en un área piloto, para luego comparar y evaluar los resultados obtenidos.



Levantamiento de la información Los esfuerzos de recopilación deben enfocarse en el registró de hechos que permitan conocer y analizar información específica y verdaderamente útil para el manual, pues de lo contrario se puede incurrir en interpretaciones erróneas, lo cual genera retraso y desperdicio de recursos. Asimismo, debe aplicarse un criterio de discriminación, basado en el objetivo del estudio, y proceder continuamente a su revisión y evaluación para mantener una línea de acción uniforme. Esta actividad exige mantener una relación constante con las fuentes internas emisoras de la información, así como con las áreas u organizaciones con otra ubicación física. Para recabar la información en forma ágil y ordenada se puede utilizar alguna o una combinación de las siguientes técnicas de recopilación: *Investigación documental: Esta técnica permite la selección y análisis de aquellos escritos que contienen datos de interés relacionados con el manual. UTNC
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 Para ello se estudian documentos tales como bases jurídico -administrativas, diarios oficiales, actas de reuniones, circulares, oficios y todos aquellos que contengan información relevante para el estudio. *Consulta a sistemas de información:  Acceso a sistemas computacionales que contienen información y recursos de apoyo para estructurar el manual. Este mecanismo permite recabar información interna y/o de sistemas externos a la organización enlazados a través de redes. *Encuesta: Este método implica la realización de entrevistas personales con base en una guía de preguntas elaborada con anticipación. También se puede utilizar un cuestionario a fin de que las entrevistas tengan un contenido homogéneo. Esta técnica se considera de gran utilidad para reunir información preliminar al análisis o para efecto de plantear cambios o modificaciones a la estructura actual de la información. La encuesta puede realizarse en forma individual o reuniendo a directivos y empleados de una misma área o que intervienen en la misma clase de tareas. También se puede recabar información de clientes y/o usuarios, prestadores de servicios y proveedores que interactúan con la organización. Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para obtener la información deseada, están constituidos por series de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadas y separadas por capítulos o temática específicos. Este medio permite ahorrar recursos y tiempo; sin embargo, la calidad de la información que se obtiene depende de su estructuración y forma de presentación. En términos generales, todo cuestionario debe expresar el motivo de su preparación, procurar que las preguntas sean claras y concisas, con un orden lógico, redacción comprensible, facilidad de respuesta y evitar demasiadas preguntas. Asimismo, se puede incluir un instructivo de llenado para indicar cómo contestarlo.
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 Entrevista: La entrevista consiste básicamente en celebrar  reuniones individuales o grupales en las cuales se cuestiona de manera orientada a los participantes para obtener información. Este medio es posiblemente el más usado y el que puede brindar información más completa y precisa, puesto que el entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, además de obtener respuestas, puede percibir  actitudes y recibir comentarios.



Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente observar estos aspectos: 1.-  Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar previamente un cuestionario o guía de entrevista que contenga los principales puntos que se desea captar. Esta guía puede operar a manera de marco de trabajo para que, al término de la misma, se pueda verificar si se ha obtenido la información requerida. 2.-  Establecer anticipadamente la distribución del trabajo: esta etapa consiste en asignar responsabilidades y determinar las áreas a investigar. 3.- Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté preparado para proporcionar la información con el tiempo y tranquilidad necesarios para disminuir el margen de error y evitar interrupciones. 4.-Clasificar la información que se obtenga: esta fase implica diferenciar la situación real de la relativa a sugerencias para mejorarla, procurando no confundir ambos aspectos. 5.- Para agilizar la captura de información se puede emplear el muestreo, que es una técnica estadística auxiliar que sirve para inferir información acerca del universo que se investiga, a partir del estudio parcial del mismo. 6.-  Cuando el universo de estudio es de gran magnitud, pero la información sea homogénea en virtud de normas de operación y requisitos uniformes, se establece la posibilidad de conocer sus características sin necesidad de encuestar o investigar a todas las unidades, ni de entrevistar a cada uno de los empleados. UTNC
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 7.-  Existen tablas de muestreo que, de acuerdo con las características y volumen de la información, establecen cuál es la mínima cantidad de información representativa del todo -muestra- que es necesario recabar.



*Observación directa Este recurso puede ser empleado por los técnicos o analistas en el área física donde se desarrolla el trabajo de la organización. A partir del análisis de la información recabada se deben sostener pláticas con algunas de las personas que prestan sus servicios en estas áreas para complementarla o afinarla. Otra forma consiste en que el jefe del área de trabajo realice la observación directa, comente y discuta algunos de los puntos con sus subordinados y presente los resultados de su análisis al investigador. La ventaja de este procedimiento radica en que debido a la familiaridad entre jefe y subordinados, la información puede ser más completa, pero habrá ocasiones en que los resultados no serán los deseados, debido a inhibiciones o problemas internos, o que pueda plantearse una situación que no corresponde a la realidad operativo.



Integración de la información Una vez que se cuenta con la información de las áreas involucradas en el estudio, se debe ordenar y sistematizar los datos a efecto de poder preparar su análisis. Cómo clasificar la información: Para facilitar la tarea de integración, es recomendable que la información obtenida se vaya ingresando a una base de datos para salvaguardarla y facilitar su manejo. Con este propósito se pueden: *Crear directorios, subdirectorios y archivos para desagregarla en función de la división del trabajo. *Crear bases de datos o programas específicos. *Utilizar paquetes acorde a las necesidades específicas del proyecto. UTNC
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 *Combinar los puntos anteriores para optimizar resultados. En forma paralela deben abrirse carpetas con apartados específicos con los documentos fuente del estudio, en las que se debe compendiar la información por área, sistema, procedimiento, equipos, políticas, etcétera. Es conveniente que los documentos que se recaben contengan el visto bueno de la persona que suministra la información. También es recomendable que conforme se recaben datos sobre algún aspecto, se concentren en un documento de trabajo que pueda servir de memoria en el diseño posterior del proyecto.



Áreas para agrupar la información  Antecedentes. Se debe tomar en cuenta la reglamentación jurídico -administrativa que regula la realización del trabajo, como se ha atendido por parte de las unidades responsables de hacerlo y qué efecto ha tenido sobre otras unidades, organizaciones, clientes y/o usuarios. También es oportuno, en su caso, considerar la evolución o desarrollo de las estructuras organizacionales anteriores y los resultados que se obtuvieron, lo cual permite contar con un marco de referencia histórico para comprender mejor la situación actual. Se toma en cuenta los siguientes aspectos: Objetivos • Estructura orgánica normas y políticas administrativas • Funciones • • Procedimientos • Instrumentos jurídico-administrativos Equipo • Condiciones de trabajo •  Ambiente laboral •
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  Análisis de la información En esta etapa se debe realizar un estudio o examen crítico de cada uno de los elementos de información o grupos de datos que se integraron con el propósito de conocer su naturaleza, características y comportamiento, sin perder de vista su relación, interdependencia o interacción interna y con el ambiente, para obtener un diagnóstico que refleje la realidad operativa. Esta mecánica de estudio puede seguir la siguiente secuencia: Conocer  • Describir  • • Descomponer  • Examinar críticamente • Ordenar cada elemento • Definir las relaciones Identificar y explicar su comportamiento • Un enfoque muy eficaz en el momento del análisis de los datos consiste en adoptar una actitud interrogativa y formular de manera sistemática seis cuestionarios fundamentales: ¿Qué trabajo se hace? ¿Para qué se hace? ¿Quién lo hace? ¿Cómo se hace? ¿Con qué se hace? ¿Cuándo se hace? Después de obtener respuestas claras y precisas para cada una de las preguntas anteriores, las mismas deben someterse, a su vez, a un nuevo interrogatorio planteando la pregunta ¿por qué?. Las nuevas respuestas que se obtengan darán la pauta para formular el manual y las medidas de mejoramiento administrativo.
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 Técnicas de apoyo para el análisis En esta fase comprende los recursos técnicos que se emplean para estudiar la información obtenida con el fin de conocerla en forma detallada y determinar alternativas de acción específicas que permitan derivar soluciones óptimas para lograr los resultados deseados. Las técnicas de análisis que se pueden utilizar en esta fase están directamente relacionadas con el origen del proyecto, así como con la información técnica del líder o responsable en función del tipo de manual, factibilidad para su aplicación, disponibilidad de tiempo, asignación de recursos y nivel técnico del grupo de trabajo. Este tipo de instrumentos se puede utilizar como respaldo para el proyecto o en sentido inverso, a raíz de la implantación de un proceso de cambio organizacional que debe culminar con la edición de un manual administrativo. Entre las técnicas que generalmente se utilizan para auxiliar el análisis administrativo en este campo, se encuentran las siguientes: Organizacionales.  Administración por objetivos • •  Análisis de sistemas •  Análisis de costo-beneficio •  Análisis de estructuras  Árbol de decisiones •  Auditoría administrativa •  Autoevaluación • Control total de calidad • • Estudio de factibilidad • Estudio de viabilidad Benchmarking • Desarrollo organizacional • Reingeniería organizacional • Reorganización • UTNC
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 Cuantitativas.  Análisis de series de tiempos • Correlación • • Modelos de inventario • Modelos integrados de producción • Muestreo • Números Números índices • Programación dinámica • Programación lineal • • Simulación • Teoría de colas o de líneas de espera • Teoría de los grafos • Teoría de las decisiones



Preparación del proyecto del manual Una vez que se cuenta con toda la información del manual se procederá a integrarlo; para tal actividad se requiere convocar a todos los participes de la presentación del manual, para revisión del contenido y presentación de cada apartado. Validación: La información verificada de cada área o unidad administrativa deberá presentarse a la persona entrevistada para que firme de conformidad en un espacio específico para este objetivo; debe verificar que la información esté completa y comprensible. Estructuración: Una vez que se reúne la información revisada y firmada por cada área, los involucrados en la presentación del manual deben reunirse para compaginar e integrar el proyecto final del manual. UTNC
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 Formulación de recomendaciones Para seleccionar las recomendaciones más viables, se toma en cuenta su costo, recursos necesarios para aplicarlas y sus ventajas y limitaciones. Tipos de recomendaciones: • De mantenimiento: preservación general de la misma estructura orgánica, funciones, sistemas, procedimientos, personal y formas. De eliminación: supresión de sistemas, reemplazo de formas registros e • informes, eliminación total o parcial de procedimientos, bajas de personal, desaparición de áreas o unidades administrativas, etc. • De adición: introducción de un nuevo sistema, incremento del número de operaciones en determinado procedimiento, aumento de personal o programas, etc. • De combinación: intercalar el orden de aplicación de programas de trabajo, combinar el orden de las operaciones de un procedimiento, compaginar la utilización de formas de uso generalizado con nuevas formas, etc. De fusión: agrupación de áreas, unidades administrativas o personas bajo un • mismo mando, unificación de formas, registros e informes, etc. • De modificación: cambios en los procedimientos o las operaciones, reubicación física de personal, equipo o instalaciones, redistribución de cargas de trabajo, modificación de formas, registros, informes y programas, etc. De simplificación: reducción de pasos de un procedimiento, introducción de • mejoras en los métodos de trabajo, simplificación de formas, reportes, registros, programas, etc. De intercambio: redireccionamiento de funciones, procedimientos, recursos, • personal o flujo del trabajo entre áreas u organizaciones del mismo grupo o sector.
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 Elaboración del informe Para entregar los resultados del estudio es necesario redactar un informe, en el que además de exponer las razones que llevaron a obtenerlos, incorpore la información estratégica del proyecto que le permita a la alta dirección la toma de decisiones oportuna y correcta. El informe consta de los siguientes elementos, generalmente: Introducción: es el resumen del propósito, enfoque, limitaciones y el plan de trabajo. Parte principal o cuerpo: sección donde se anotan los hechos, argumentos y  justificaciones. Conclusiones y recomendaciones. Apéndices o anexos: inclusión de gráficas, cuadros y demás instrumentos de análisis administrativo que se consideren elementos auxiliares para apoyar la propuesta y recomendaciones. Presentación del manual para su aprobación Una vez que el manual ha quedado debidamente estructurado, el encargado del proyecto debe someterlo a las instancias procedentes para su aprobación; convocará a su grupo de trabajo para la última revisión de la documentación que se presentará. 1.- A los niveles directivos Es recomendable que esta presentación parta en un documento síntesis derivado del informe, cuya extensión no sea mayor a treinta cuartillas, para que en caso de ser analizado, requiera de un mínimo de tiempo que deje un lapso adicional para explicaciones, así como para intercambio de opiniones. Si el tiempo de que se dispone es muy breve, el documento síntesis puede ser entregado a las autoridades correspondientes y hacer la presentación del manual exclusivamente con el apoyo de equipos de cómputo, láminas o audiovisuales, donde se destaquen los elementos más relevantes para el proceso de toma de decisiones. UTNC
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 El documento síntesis puede subdividirse en el siguiente capitulado: Introducción: breve descripción de las causas que generaron la necesidad de • preparar el manual, los mecanismos de coordinación y participación de empleados para su desarrollo, así como los propósitos y explicación general acerca de su contenido. •  Análisis de la estructura organizacional: exposición de la génesis y desarrollo de la organización, es decir los cambios, sucesos y vicisitudes de mayor relevancia que ha afrontado en forma total o parcial y que influyeron en la decisión de preparar el manual. Diagnóstico de la situación actual: definición de las causas y/o problemas que • originaron el estudio y que justifican los cambios o modificaciones que se proponen en el manual. • Propuestas de mejoramiento: presentación de alternativas de acción para la organización, ventajas y desventajas que pueden derivarse, implicaciones de los cambios, así como los resultados que se espera obtener con el manual. • Estrategia de implantación: explicación de los pasos sucesivos o etapas previstas para poner en práctica el manual y las medidas de mejoramiento administrativo derivadas de él. Asimismo, la forma en que se efectuarían los cambios previendo los factores sobresalientes de actuación de las áreas, unidades, mecanismos y funcionarios involucrados en el esfuerzo. • Seguimiento, control y evaluación: precisión de los mecanismos de información, proceso de control y evaluación, así como los criterios y medidas que podrían tomarse en cada caso.



2.- Al Órgano De Gobierno De acuerdo con la normatividad vigente y/o a las políticas dictadas por el titular de la organización, una vez que el manual propuesto ha sido revisado y analizado por los niveles superiores, debe presentarse ante el consejo de administración o su equivalente para su aprobación definitiva.
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 3.- A otros niveles jerárquicos La exposición a los niveles departamentales, de oficina o de área también puede basarse en el documento síntesis, pero tratando siempre de hacerlo en la forma más accesible posible para facilitar su comprensión. Asimismo, servirá para fortalecer el compromiso entre todas las partes involucradas, elemento fundamental para el posterior seguimiento y evaluación de las actividades.



Reproducción del manual Una vez que el grupo responsable de la elaboración del manual haya recabado e integrado las observaciones surgidas en los diferentes niveles de decisión, debe coordinarse con la unidad o área que maneja los recursos económicos para que éste sea reproducido para su distribución e implantación. Para este efecto, el líder del proyecto debe suministrar los parámetros técnicos para el diseño de la impresión.  Aun cuando existen varias opciones para hacerlo, pero las unidades de medida más aceptadas para este tipo de documento son: • • •



• •



•



Utilizar formatos intercambiables, a fin de facilitar su revisión y actualización. Que los formatos sean de 28x21 cm (tamaño carta). Las gráficas o cuadros que por necesidad sobrepasen el tamaño carta, serán dobladas hasta lograr esta dimensión. Utilizar el método de reproducción en una sola cara de las hojas. Procurar que la división en apartados, capítulos, áreas y/o secciones queden separados por divisiones, las cuales presenten impreso este nombre. Que todo el documento quede integrado por carátula, portada, índice o contenido, introducción y cuerpo.
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 Carátula Es la cubierta o cara exterior del documento, que tiene como objetivo su identificación a través de los siguientes elementos: • Nombre oficial de la organización. • Logotipo oficial. • Nombre genérico del manual en relación con su contenido. • Nombre de la unidad administrativa responsable de su elaboración y/o aplicación.



Implantación del manual La implantación del manual representa el momento crucial para traducir en forma tangible las propuestas y recomendaciones en acciones específicas para elevar la productividad, mejorar la coordinación, agilizar el trabajo y homogeneizar el conocimiento de la dinámica y componentes organizacionales Métodos de implantación La selección de método para implantar administrativos estrechamente relacionada con elementos de estructura tales como: • Tipo de manual Cobertura • Recursos asignados • Nivel técnico del personal • Clima organizacional • • Entorno



está
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 En función de estas variables, las alternativas para implantarlos son: Método instantáneo. Generalmente es el mas utilizado, ya que la decisión de preparar manuales administrativos en la mayoría de los casos proviene de los más altos niveles de la estructura de una organización, lo cual les confiere una naturaleza o validez casi obligatoria. También se adopta cuando la organización es nueva, si no se involucra a un número amplio de unidades administrativas, si es relativamente sencillo, si no implica un gran volumen de funciones, sistemas u operaciones, o si en la organización existe una sólida infraestructura administrativa. •



Método del proyecto piloto. Esta forma de implantación implica aplicar el contenido del manual en sólo una parte de la organización, con la finalidad de medir los resultados que ello genera. El beneficio que pueda aportar radica en que permite realizar cambios en una escala reducida, llevando a cabo cuantas pruebas sean necesarias para determinar la viabilidad de la propuesta. Una probable desventaja de este método es que no siempre es posible asegurar que lo que es valido en la prueba se pueda realizar con los mismos recursos y atención para toda la organización. •



Método de implantación en paralelo. Cuando se trata de manuales de amplia cobertura, que implican el manejo de mucha información o de carácter estratégico, un volumen considerable de recursos o para garantizar la seguridad de todo un sistema de trabajo, se emplea este método que implica la operación simultanea, por un periodo determinado, tanto del ambiente de trabajo o condiciones tradicionales como las que se van a implantar. Esto permite efectuar cambios sin crear problemas, ya que las nuevas condiciones accionan libremente antes de que se suspendan las anteriores. •
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 Método de implantación parcial o por aproximaciones sucesivas. Este método, es de gran utilidad para implantar manuales que implican modificaciones sustanciales a la operativa normal, consiste en seleccionar parte de su contenido o de áreas específicas para introducir los cambios sin causar  grandes alteraciones, y dar el siguiente paso sólo cuando se haya consolidado el anterior, lo que permite un cambio gradual y controlado. •



Combinación de métodos. Es el empleo de más de un método para implantar un manual en función de los requerimientos técnicos de su contenido. •



Acciones de implantación del manual Para dar a conocer el manual es conveniente definir un programa para su presentación y que, con base en las acciones que para este efecto se establezcan, se proceda a celebrar platicas, seminarios, foros de decisión y cualquier otro tipo de evento de esta naturaleza.



También se pueden llevar a cabo reuniones de sensibilización, por medio de las cuales se puede incrementar la confianza y colaboración del personal, ya que a través de ellas se les comunican los objetivos propuestos y las bondades que de ello puede resultar.



En forma paralela se deben emprender campañas de difusión mediante revistas, boletines, folletos, paneles y cualquier otro recurso de información que refuerce la aceptación, particularmente cuando las medidas de mejoramiento puedan afectar a una organización en forma radical o a nivel grupal o sectorial.
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 Revisión y actualización La utilidad de los manuales administrativos radica en la veracidad de la información que contienen, por lo que se hace necesario mantenerlos permanentemente actualizados por medio de revisiones periódicas. Para ello es conveniente: •



• •



Evaluar en forma sistemática las medidas de mejoramiento administrativo derivadas de la implantación del manual, así como los cambios operativos que se realicen en la organización. Establecer en calendario para la actualización del manual Designar un responsable para la atención de esta función.



Mecanismos de información Son aquellos que ponen en práctica con la finalidad de establecer los flujos adecuados par que la información administrativa, tanto de implantación de mejoras como respuestas a desviaciones, pueda llegar con agilidad y claridad a las áreas y niveles que las necesiten. Para ese efecto, se debe aprovechar la infraestructura instalada, utilizando servicios del grupo técnico responsable de la elaboración del manual.



Una vez definidos los parámetros para evaluar el comportamiento del manual, operativamente, la organización debe efectuar el seguimiento de las acciones por conducto de las unidades responsables de su aplicación, apoyadas por una comisión, grupo o subgrupo designado para ese propósito.
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 Planteamiento del problema Como ya se mencionó anteriormente el principal problema de esta empresa es una creciente insatisfacción por parte de los clientes. Esto no solamente en la sucursal de Allende, que es el lugar en el cual se desarrolló la investigación y elaboración del proyecto de Tesis, sino que es un problema que la empresa enfrenta en general en todas las sucursales situadas en las diferentes ciudades del país. Definir este problema no conlleva a una investigación compleja, sino que a simple vista se detecta la situación decadente que se presenta en la relación cliente-empresa. La empresa cuenta internamente con una clasificación de clientes, en ella se detallan las personalidades y características mas relevantes de cada uno. Algunos clientes son esporádicos, otros clientes frecuentes, algunos y de hecho los mas apreciados son los conocidos como “clientes frecuentes influenciadores ”, estos clientes no solo adquieren los servicios de la empresa constantemente sino que además de esto crean una buena imagen de la empresa y expresan comentarios positivos de la misma con sus conocidos, familiares y amigos, es bien sabido que no hay nada mejor que un comentario positivo de alguien que ya ha probado un producto o servicio para decidirse a ser cliente del mismo. Por el contrario existen clientes que son clasificados como “clientes morosos” son personas que adquirieron un servicio y faltaron a sus responsabilidades de pago a tal grado que cayeron en bureau de crédito, o en el departamento de PCJ (es la ultima etapa a la que un cliente puede llegar, si no se resuelve su situación se puede tomar en prenda alguna mercancía de valor suficiente para crear un convenio de pago). No obstante los clientes mas peligrosos son los conocidos como “clientes terroristas”, este tipo de clientes son la contraparte de los clientes “frecuentes influenciadores” ya que estos clientes también realizan comentarios de la empresa con sus conocidos, familiares y amigos, pero debido a su insatisfacción con el servicio los comentarios son negativos, manchando así la imagen de la empresa y colocándola en un punto de fragilidad delante de la posibles clientes con respecto a la competencia. UTNC
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 De este modo comprendemos que la amenaza mas fuerte es la insatisfacción de los clientes, ya que esta puede traducirse a un bajo nivel de consumo, menos ventas, menos ingresos, menos productividad, despidos e inclusive el cierre de la sucursal en casos extremos. Este fue el principal problema detectado, pero a decir verdad este es mas una consecuencia producida por factores débiles en el sistema de la empresa, así que fue necesario mirar mas adentro, para de este modo determinar la verdadera raíz del problema. Durante la investigación se encontraron algunos factores que podrían ser los causantes de tal situación de descontento. Un problema muy notorio también es el elevado nivel de rotación de personal, algunos empleado renuncian porque consiguen un mejor empleo, no les agrada el horario, no cumplen con la cuota de colocación, etc. de modo que existe un cierto descontento por parte del personal y esto puede traducirse al descontento de los clientes si los empleados atienden mal por sentirse mal con su situación laboral; otro factor que se conoció posteriormente mediante la investigación es la falta de conocimiento de funciones que padecen una gran parte de los empleados las cuales corresponden a las funciones del puesto que desempeñan, éste es un problema muy grave, ya que si el empleado no conoce a la perfección los procesos de su propio puesto jamás podrá brindar un buen servicio a los clientes.  Al destacarse este último factor se eligió de entre todos los demás para ser tratado en éste proyecto debido a que es un aspecto que debe ser tratado los mas pronto posible y no debe dejarse de lado algo que es primordial y de suma importancia para cualquier empresa, tener empleados bien capacitados, ya que si fortaleces a un empleado fortaleces a las bases de tu empresa. Posteriormente de haber identificado este factor se identificaron también situaciones clave en las cuales se pudo ver que la necesidad es latente y que en verdad puede afectar a la empresa si no se trata esta situación a la brevedad, los acontecimientos citados están ya establecidos en el apartado de principales hallazgos como parte de la justificación de éste proyecto.
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 La empresa ha desarrollado diferentes soluciones para acabar con éste tipo de problemas, por ejemplo la ramificación de departamentos, esta implementación consistió en dividir por áreas a los empleados de la empresa, para que cada área ejecute sus funciones, nadie que no pertenezca a cierta área puede ejecutar ciertas funciones, además de que cada una de ellas tiene un líder, un distrital y un jefe de que controlan y supervisan las actividades y el rendimiento del departamento; el líder supervisa a los empleados de la tienda, el distrital supervisa a un distrito comprendido por varias ciudades y ellos rinden cuentas a un jefe principal. Pero la solución anterior no acabo con el problema porque se han cerrado las líneas de comunicación entre departamentos, y al situarse lejos de los principales supervisores los empleados quedan a merced de la falta de capacitación. Además los cambios constantes que la empresa implementa traen consigo otros problemas que terminan por afectar mas la situación de los empleados. El desarrollo de un manual es la opción mas viable para éste proyecto debido a la estructura de la empresa y a las posibilidades que se tienen como practicante y respondiendo a las necesidades que vive la empresa actualmente.
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 Solución planteada
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 Grupo Elektra



Manual de procedimientos de Atención y Servicio al cliente Departamento de Atención y Servicio al cliente  Autor: T.S.U. Alejandra Briones Castillo
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 Introducción



Este manual es una herramienta de trabajado que comprende única y exclusivamente el desglose y descripción de los conceptos y procesos pertenecientes al departamento de Atención y servicio al cliente de la empresa Grupo Elektra.



Es un compendio enfocado exclusivamente a los empleados que laboran en piso de venta, es decir Ejecutivos de Atención a clientes -Centro comercial, quienes atienden de primera mano las quejas y problemas de los clientes, ya que son ellos quienes dan la cara por la empresa, el objetivo principal de este manual es brindarles la capacitación y el adiestramiento necesarios para el pleno y eficiente desempeño de sus funciones dentro de la sucursal.
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 Objetivos 1.- Maximizar la potencialidad de los empleados en el desarrollo de sus funciones. 2.-  Aumentar la capacidad de desarrollo fundamental para cada puesto del departamento. 3.- Brindar una guía básica y pertinente para mejorar el rendimiento del personal. 4.- Elevar los niveles generales de calidad en el servicio de la empresa. Con el único propósito de lograr la completa satisfacción de cada cliente.



Departamento Este manual pertenece específicamente al departamento de Atención y servicio al cliente-Centro Comercial correspondiente a la empresa Grupo Elektra. Los procedimientos aquí descritos pueden ser ejecutados únicamente por los Ejecutivos de Atención a Clientes.



Responsables Ejecutivos del Departamento de Atención y Servicio al Cliente
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 Misión



División comercial Proporcionar al mercado popular bienes y servicios que cumplan con las promesas de nuestras marcas, manteniendo el incremento de nuestras utilidades.  Atender a nuestros clientes a través de tiendas especializadas y un servicio de excelencia logrando que nos recomienden con familiares y amigos. Ser un equipo de trabajo comprometido, en un ambiente laboral que favorezca su desarrollo humano y su conciencia social y ecológica.



División financiera Ser una agrupación financiera líder a través de ofrecer servicios financieros altamente competitivos que nos permitan satisfacer en menor tiempo y costo las necesidades de nuestros clientes. Desarrollar procesos innovadores y el uso de tecnología de punta para lograr mayor eficiencia en todos los canales de atención al cliente. Generar el constante crecimiento y desarrollo de nuestro personal a través de un mayor compromiso en la obtención de resultados y una excelente calidad de servicio. Lograr la maximización y la rentabilidad de nuestro capital para el sano crecimiento a futuro contribuir decisivamente al desarrollo de una mayor oferta de servicios en México y América Latina.
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 Visión División comercial Llevar progreso y bienestar a las familias de México y Latinoamérica, proporcionándoles bienes de consumo y servicios financieros accesibles y de calidad para forjar una relación duradera y de confianza que nos garantice su lealtad. División financiera Desarrollar productos y servicios financieros sencillos y accesibles para mejorar el nivel de vida de nuestros clientes.



Valores



Condiciones



Cualidades



Honestidad Lealtad Ejecución Respeto y confianza mutua



Excelencia  Aprendizaje Rápido y simple Trabajo en equipo Generosidad Enfoque al cliente
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 Reglas centro comercial



Estas reglas deben conocerse por todo el personal ya que todos deben estar consientes de los establecimientos y limitantes de cada área para ejecutarlos y mantener el control dentro de la tienda. 



Respetar el horario de apertura y cierre.







Cada unidad de negocio debe respetar el espacio asignado.







La exhibición no debe rebasar 1.60 metros. De altura.







No obstruir la visibilidad de otras unidades de negocio.







Las exhibiciones deberán dejar un pasillo por lo menos de 70 mc. Para el libre tránsito.







Las promociones en áreas comunes deberán de actualizarse y rotarse cada semana.







Los artículos de exhibición deben estar encendidos (pantallas, audio, telefonía y cómputo).







No debe haber POP de las unidades de negocio en el bunker.







Las vidrieras deben estar libres de POP, de cualquier unidad de negocio.







Cada unidad de negocio es responsable de mantener limpia y ordenada su área.







La imagen exterior es administrada y supervisada por el centro comercial.







Cada unidad de negocio se hará cargo de sus activos asignados.
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 Reglas de comportamiento  







 Atención exclusiva al cliente. Si timbra el teléfono se debe solicitar permiso para contestar y responder a la persona en la llamada que en breve se le devolverá la misma. Si se requiere canalizar al cliente, se debe acompañarlo hasta que sea atendido por el encargado de la unidad de negocio a la cual se le canalizará.



Restricciones     



Esta prohibido comer y/o beber en el escritorio. Responder llamadas personales. Navegar en redes sociales. Las empleadas no deberán maquillarse ni peinarse en el escritorio. No se deberá dejar solo al cliente en el escritorio.



Personal Todo el personal debe: Cumplir con el horario establecido por su unidad de negocio. • Portar el uniforme autorizado por cada unidad de negocio. • • Portar el gafete en un lugar visible a los clientes durante toda la jornada laboral. El aspecto general debe ser: • Limpio Con peinado discreto • Zapatos limpios • • No usar tatuajes, accesorios con imágenes agresivas o llamativas. • No fumar o ingerir alimentos en el piso de ventas (escritorios, etc.). El líder del Centro Comercial debe restringir el acceso al personal que se presente desalineado o que presente mal aspecto. 10



 Mandato ¿A que venimos?  A dar progreso y bienestar a las familias de la base de la pirámide. ¿Por qué? Porque queremos contribuir a que tengan una mejor calidad de vida. ¿Cómo? Ofreciendo bienes y servicios diseñados especialmente para ellos en puntos de venta amplios, limpios y ubicados muy cerca de ellos. ¿Quién? Personal amable y empático siempre atento a las necesidades de la familia de la base de la pirámide. ¿Dónde? En cada rincón de las plazas y países donde opera el grupo en especial en centros de alta concentración de población. ¿Cuándo? De 9 a 9 de Lunes a Viernes los 365 días del año. ¿Y si cumplimos? Tendremos bienestar creciente para clientes, proveedores, accionistas, empleados y sociedad. ¿Y en consecuencia? Lograremos colocar mucho, cobrar lo justo y generar una relación de largo plazo con el cliente.
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 Código de atención y servicio al cliente



El centro comercial debe ser un lugar donde el cliente establezca un vínculo y quiera regresar. Para que esto suceda, se debe de brindar un excelente servicio. Paso 1. Recibir al cliente: Se puede recibir en la puerta, en la sala de espera o en el escritorio según sea el caso, al hacerlo se el empleado deberá presentarse y dar su nombre al cliente. Paso 2. Ayuda y orienta al cliente: En este paso se deberá identificar el problema del cliente y buscar la solución a este. Dependiendo de cada unidad de procesos se pueden realizar diferentes procesos, en el caso de que el cliente necesite un servicio referente a otra unidad de negocio se deberá canalizar a éste con el encargado de dicha unidad. Paso 3. Despedir al cliente: Una vez que se terminó de atender al cliente es necesario agradecerle su visita. Es importante recordar que en algunas aclaraciones y servicios la respuesta no es inmediata, en éste caso se debe informar al cliente que posteriormente se comunicarán con el para informarle sobre el estatus de su solicitud.
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 Conceptos  Actualización de biométricos: tomar las huellas del cliente en una nueva sesión para actualizar los registros, también conocido como mantenimiento de huella. Bridge: sistema administrador de tareas. Bunker: corresponde a la bóveda e instalaciones de las cajas de banco Azteca. Cambio físico: cuando se le cambia al cliente su producto por uno nuevo, dependiendo de las restricciones de la garantía. CATyC: centro de soporte para Telefonía. Cliente único: número confidencial de registro de cada cliente en el sistema. Estado de cuenta: es el formato que muestra el desglose de cada uno de los pedidos activos de un cliente. LCR: línea de crédito. LPK: sistema de gestión de servicios.



Regional: estado de cuenta detallado que muestra el desglose de todos los pedidos activos del cliente.



13



 Servicio: es cuando se reporta un artículo o mercancía para hacer valida la garantía. Sistema C3: sistema utilizado para ejecutar las operaciones de ventas. Soporte técnico: es la línea de atención telefónica a la cual se debe llamar en caso de requerir apoyo operativo, técnico, dudas con establecimientos y/o políticas, etc.
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 Menú principal (sistema ADN) 2 Colocación 4 Cartera 6 Recuperación 8 Captación 10 Transferencias 12  Administración 14 Operación 16 Recursos Humanos 18 Banco Azteca 20 Portal de Tarjetas 22 Premios y Promociones 24 Seguros Azteca 26 Portal Prod Financieros 28 Surtimiento 30 CENTRO ATENC HIPOTECRAIO 32 Punto Azteca 34 Excelencia gerencial 36 FAW 38 Cte Cambaceo 40 Minuta electrónica 42 Mi portal Socio 44 Servicio TA EKT 46 Wiki 48  Administración de caja 50 Denuncia Honestel 52 Presta Prenda 54 Venta de Teléfonos 56 Operaciones de caja 58 Regional de crédito 60 IRM Soluciones 15



 Procedimientos de la opción



Cartera
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 Impresión de Ticket de pago requerido Ruta: Menú principal/ Cartera/ Estado de cuenta/ Ticket Estado de cuenta. 1.- Al ingresa mediante ésta ruta el sistema muestra un cuadro de ingreso de datos, en éste aparecen los siguientes criterios de búsqueda: *Nombre *Cliente único *Tarjeta Azteca *Cliente amigo-WU *RFC 2. –



Se deberá elegir el criterio adecuado, y luego ingresar el dato correspondiente. En la parte inferior se mostrará un listado de incidencias (solo en caso de que se haya elegido el criterio de Nombre). Se deberá seleccionar al cliente correcto y dar doble clic o Enter. 3.-Posteriormente aparecerán todas las compras y pedidos activos del cliente y en la parte superior las opciones: Imprimir, Salir. Se debe elegir la opción imprimir, y luego clic en la opción pago requerido. O dar clic en el botón F6 del teclado. 4. –



El sistema mostrará el ticket en pantalla y la opción imprimir, a la cual se le debe dar clic. 5. –  Aparecerá



luego un cuadro de diálogo para selección de impresora, se debe elegir la opción de impresora de ticket, y dar clic en el botón Imprimir del cuadro.
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 Impresión de un Estado de cuenta Ruta: Menú principal/ Cartera/ Estado de cuenta/ Ticket Estado de cuenta. 1.- Al ingresa mediante ésta ruta el sistema muestra un cuadro de ingreso de datos, en éste aparecen los siguientes criterios de búsqueda: *Nombre *Cliente único *Tarjeta Azteca *Cliente amigo-WU *RFC 2. –



Se deberá elegir el criterio adecuado, y luego ingresar el dato correspondiente. En la parte inferior se mostrará un listado de incidencias (solo en caso de que se haya elegido el criterio de Nombre). Se deberá seleccionar al cliente correcto y dar doble clic o Enter. 3.-Posteriormente aparecerán todas las compras y pedidos activos del cliente y en la parte superior las opciones: Imprimir, Salir. Se debe elegir la opción imprimir, y luego clic en la opción pago requerido. O dar clic en el botón F6 del teclado. 4.-Esta vez se deberá elegir la opción de estado de cuenta en vez de Ticket. 5. –



el sistema solicitará la huella del titular ya que solo a el se le puede entregar una copia del estado de cuenta. 6. –



En pantalla se mostrará el estado de cuenta para finalizar se deberá dar clic en la opción imprimir.
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 Consulta del Estado Regional de crédito



Ruta: Menú principal/ Cartera/ Consulta Reg. De Crédito 1. –



Ya que se ha ingresado a esta opción en el sistema aparecerá una pantalla con las opciones de ingreso al portal de Consultas, se deberá dar clic en la opción Huella ubicada en la parte superior. 2. – A



continuación aparecerá en pantalla el cuadro de ingreso de datos en el cual se deberá escribir el número de empleado. Posteriormente se deberá colocar la huella en el lector para identificar al empleado. 3.-Se deberá seguir la siguiente ruta: Menú/ Cartera/ Consulta Alfabética. 4. –



De este modo aparecerá en pantalla un cuadro de consulta, se deberá elegir el criterio de búsqueda deseado e ingresar el dato correcto. Si se ingresa el nombre del cliente se deberá elegir entre las incidencias. Es recomendable utilizar el criterio de cliente único ya que se abrirá directamente el regional de crédito del cliente al que se desea consultar. 5. –  Al



ingresar al portal se presentará el historial del cliente, en el se muestran todos los pedidos, es decir, todas las compras que ha realizado el cliente desde que se libero su línea de crédito. Se puede ingresar al Estado de cuenta actual (que muestra solo los pedidos activos y los saldos que el cliente tiene por pagar), utilizando el cuadro de búsqueda de la parte superior, desde ahí se puede también conocer otros datos de la cuenta, como domicilios anteriores, referencias, etc. 6. –



Para conocer los detalles de cada pedido se debe dar clic en el número de pedido el cual corresponde a un link de color azul, del mismo modo se puede checar el detalle de movimientos por pedido en el link del último pago. 19



 Procedimientos de la opción



Captación
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 Consulta de saldo de cuenta Guardadito



Ruta: Menú principal/ Captación/ Portal Captación/ Consultas/ Consulta de Saldo 1. –  Al



ingresar mediante la ruta anterior aparecerá un cuadro en pantalla con las opciones de ingreso de datos siguientes: *Número de cuenta *Número de tarjeta Y al lado de ellas el botón Buscar  2. –



Si el cliente tiene su tarjeta, se debe seleccionar el cuadro de ingreso de Número de tarjeta y pasar la tarjeta por la ranura del teclado. 3.-  Luego el sistema requerirá la identificación por fotografía y huella digital. Se deberá tomar la fotografía del cliente en 3 intentos, si el sistema no lo reconoce no hay problema solo pasa al reconocimiento de huella para el cual también se tienen 3 intentos. 4. –



Ya identificado se mostraran los datos del cliente y se deberá dar clic en el botón F6 del teclado, para imprimir el ticket.
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 Procedimientos de la opción



Administración
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 Impresión de pantallas



Ruta: Menú principal/ Administración/ Office ADN/ Impresión de pantallas 1. – Al



ingresar al sistema se muestra un cuadro en pantalla, ahí aparecen todas las pantallas por imprimir, y la seleccionada se muestra en grande. Nota: es importante recordar que aun cuando se este dentro de un usuario único en el sistema de impresión de pantallas aparecen todas las pantallas por imprimir de todas las maquinas de la tienda. 2. –



Ya que se ha identificado la correcta, se debe seleccionar en el menú de incidencias. 3. –



Posteriormente se debe dar clic en el botón Imprimir.



4. –



Ya impresa aparecerá un cuadro de diálogo en el cual se pregunta si se desea borrar la pantalla ya impresa, se debe dar clic en Aceptar, para que no se acumulen mas pantallas en la lista de incidencias. Notas: *Se puede utilizar el botón de Borrar si existen muchas pantallas acumuladas e innecesarias. Solo se debe seleccionar la pantalla que se desea borrar y dar clic en el botón. *Para salir de la opción se debe dar clic en la opción Salir 
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 Fotocopias



Ruta: Menú principal/ Administración/ Fotocopiado 1. – Al



ingresar a esta opción se muestra en pantalla un cuadro con las siguientes opciones: Digitalizar, Imprimir, Salir. Se deberá verificar que el escáner esté encendido. 2. –



Posteriormente se deberá seleccionar la opción “a color ” dando clic en el cuadro selector que aparece al lado de ella. Esto es para que la imagen sea mas clara. 3. –



Luego de esto se deberá dar clic en el botón Digitalizar.



4. –  Al



lado de las opciones aparecerá la imagen digitalizada del documento, se debe checar que haya sido digitalizada correctamente. 5. –



Después de esto se debe dar clic en el botón Imprimir.



Notas: * Para obtener otra fotocopia solo se debe colocar el documento en el escáner y dar clic de nuevo en el botón Digitalizar repitiéndolos pasos anteriores. *Para cerrar el sistema de fotocopias solo se debe dar clic en botón Salir.
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 Procedimientos de la opción



Recursos Humanos
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 Cursos Ruta: Menú principal/ Recursos Humanos/ Portal Recursos Humanos Los empleados constantemente deben revisar en el sistema para cerciorase de que no tienen cursos por realizar, estos cursos sirven para que el empleado este al 100% en su nivel de desempeño, si no se realizan los cursos el empleado no estará certificado y el sistema lo bloqueará impidiéndole trabajar con su usuario, es importante destacar que estos cursos no son parte del programa de inducción, sino que pertenecen al programa de certificación es decir, el empleado solo puede entrar a esta opción si ha aprobado su programa de inducción, después de esto y continuamente aparecerán cursos en su sistema para mantenerlo actualizado.



Instrucciones de certificación La certificación es un proceso de captación que te permite continuar con tu desarrollo dentro de la empresa; puedes ingresar a ella una vez que apruebes tu programa de inducción. La certificación tiene cuatro cuadrantes: Cuadrante 1. – Conocimientos básicos Cuadrante 2. – Conocimientos intermedios Cuadrante 3. – Conocimientos avanzados Cuadrante 4. – Cursos nuevos Conocimientos básicos: este nivel provee los conocimientos básicos indispensables para operar el puesto. Requiere supervisión estrecha. Conocimientos intermedios: los empleados en este cuadrante poseen un alto nivel de conocimientos pero aun requieren de supervisión. Conocimientos avanzados: experto en su trabajo que domina la operación. No requiere de supervisión; puede desempeñarse como facilitador. 26



 Cursos nuevos: en este ultimo cuadrante encontraras cursos que servirán para mantenerte actualizado. Los cursos que aparezcan en el bloque “ Actualízate” no se cuentan como parte de la certificación en el puesto, pero eventualmente pasarán a formar parte de tu plan de estudios, por lo que es recomendable siempre mantenerlo al 100%.



Los cuadrantes 1, 2 y 3 cuentan para la certificación. En el cuadrante 4 encontraras cursos para mantenerte actualizado, este bloque no contara para tu certificación en el puesto , pero eventualmente pasarán a formar parte de tu plan de estudios. *Cuando el empleado tenga cursos pendientes el sistema enviara un aviso a su pantalla en el momento en el que ingrese a su usuario. *Para completarlos cursos solo se debe dar clic en el cuadrante correspondiente, y posteriormente dar clic en abrir para comenzar con cada uno de los cursos pendientes.
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 Liberación de recibos Esta actividad es la que se realiza para transferir el dinero del recibo a tu cuenta de empleado, es decir para cobrar tu sueldo. Ruta: Menú principal/ Recursos Humanos/ Liberación de recibos 1. – Al



ingresar en esta ruta el sistema desplegará un cuadro de diálogo en el cual aparecen las opciones: *Número de cuenta *Número de tarjeta Si se tiene la tarjeta de empleado a la mano, se deberá seleccionar la segunda opción y pasar la tarjeta por la ranura del teclado. Si no se tiene la tarjeta se deberá dar clic en el botón Buscar que aparece al lado de las dos opciones anteriores.  Aquí se deberá elegir entre los criterios siguientes: *Huella *Nombre *Número de tarjeta *Número de cuenta *Cliente único Y se deberá ingresar el dato correcto. 2. –



Después de esto el sistema mostrará las opciones dependiendo del criterio elegido, se debe seleccionar la correcta. 3. –



El sistema requerirá la huella del titular, al identificarla mostrará un cuadro de diálogo al cual hay que dar clic para aceptar la y continuar con la operación.



28



 4. –



Si el recibo puede ser liberado el sistema mostrara el desglose, si no mostrará la siguiente leyenda “No tienes recibos pendientes por liberar ”. 5. –



En el desglose aparece un cuadro para seleccionar la información, éste está ubicado al lado de la cantidad a liberar, además en la parte inferior aparece un icono que indica el lector de huella, primero se debe dar clic en el icono al hacerlo aparecerá un cuadro en la parte inferior, luego se dará clic en el cuadro selector y posteriormente se colocará el dedo en el lector para registrar la huella y se dará clic en el botón de Continuar. 6. –



Si se realiza correctamente el procedimiento aparecerá un cuadro de diálogo con la leyenda “Has liberado satisfactoriamente tu recibo ” , se deberá dar clic en la opción Aceptar. 7.- Posteriormente se pasará a caja a cobrar con la tarjeta o la impresión del recibo. Nota: si se desea conocer específicamente el desglose de ingresos se deberá entrar en la opción ver detalle, la cual es un link que se encuentra al lado del recibo en letras de color rojo, esta información se puede imprimir dando clic en el icono de la barra de tareas, es importante destacar que esto solo se puede realizar antes de liberar el recibo, ya que después de hacerlo la información no se podrá ver de nuevo.
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 Procedimientos de la opción



Banco Azteca
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 Sistema de tareas Ruta: Menú principal/ Banco Azteca/ Bridge 1. – Al



ingresar la ruta correctamente, se abrirá el sistema de tareas en pantalla. Para comenzar se muestra la pantalla de inicio, en ella hay varias opciones, principalmente las siguientes. *Tareas pendientes por realizar (Administrador de tareas) *Mensajería (Para enviar y recibir mensajería) *Incidencias (Muestra las tareas no realizadas y vencidas) *Resultados (Resultados de todas las áreas) 2. –



El siguiente paso es ingresar en la opción Tareas Pendientes por realizar .



3. –



La siguiente pantalla que muestra el sistema contiene las tareas que se deben realizar. Al lado de ellas aparecen las partes que la componen, es necesario dar clic en la primera parte para iniciar. 4. –



Se debe leer toda la información que se presenta en cada una de las páginas que integran las tareas, y se debe dar clic en la opción terminar paso, porque de no ser así el sistema no permitirá que el cuestionario final sea contestado. 5. – Al



llegar a la parte del cuestionario se deberá contestar correctamente todas las preguntas para continuar, de lo contrario se deberá repetir el proceso hasta que sean contestadas correctamente. 6. –



El siguiente paso es contestar una encuesta de 3 preguntas acerca de la tarea, y se debe ingresar un comentario acerca de la misma para poder finalizar. 7. –



Se debe dar clic en la opción Continuar y luego clic en la opción Finalizar que aparecerá contiguamente. 31



 Procedimientos de la opción



Portal de tarjetas



33



 Cancelación/Reposición de tarjetas



Ruta: Menú principal/ Portal de tarjetas/ Servicios/ Cancelación -Reposición 1.-  Ya que se ha localizado la opción correcta en el sistema se debe conocer el motivo de la cancelación: *Si es por vencimiento y la tarjeta se tiene a la mano simplemente se debe pasar la tarjeta por la ranura del teclado, de éste modo el número se registra en la opción: *Número de tarjeta De este modo aparecerán los datos de la cuenta y tarjeta. Si es por extravió se deberá hacer clic en el botón Buscar, posteriormente se deberá elegir uno de los criterios de búsqueda: Nombre del cliente • Número de cuenta • Cliente único • Se ingresan los datos correspondientes y se selecciona la opción correcta.  Aparecerán los datos de la cuenta y tarjeta . 2.- Ya que se ha realizado el paso 1 se deberán verificar los datos y luego dar clic al botón Aceptar. Posteriormente se deberá indicar en el cuadro de diálogo la razón de la cancelación, ésta siempre será: *A petición de banco Y en la opción realizar pedido de tarjeta se dará clic en la opción: *NO Para finalizar éste paso se oprime el botón Aceptar. 3. –



El sistema requerirá la huella del titular, el sistema deberá reconocerla para poder concluir la cancelación.
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 4. –



Se deberá dar clic en la opción Aceptar cuando el sistema despliegue el cuadro de diálogo con la leyenda “Huella comparada satisfactoriamente ”. 5. –



El sistema imprime el ticket comprobante de la cancelación, el cual debe ser firmado por el cliente y el empleado que ejecutó el procedimiento.
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 Entrega de tarjetas personalizadas



Ruta: Menú principal/ Portal de tarjetas/ Entrega/ Entrega de tarjetas 1.- Al ingresar en la ruta anterior el sistema desplegará un cuadro de diálogo en el cual se indicará con un clic la opción: *Entrega al titular Luego se debe dar clic en el botón Aceptar. 2.-  Se debe pasar la tarjeta personalizada por la ranura del teclado, ya que esta contiene en el chip los datos del cliente, estos deben ser verificados para confirmar que no se trata de la tarjeta de otro cliente con un nombre parecido. 3. – A



continuación se debe dar clic en el botón Aceptar.



4. –



El sistema requerirá la huella del titular para poder continuar con la operación. Cuando sea identificada el sistema mostrará un cuadro de diálogo con la leyenda “Huella comparada satisfactoriamente ” se deberá dar clic al botón Aceptar ubicado en la parte superior del cuadro. 5. –  A



continuación se deberá ingresar el NIP y la confirmación del mismo, ésta clave debe constar de cuatro dígitos, los números no deberán ser consecutivos, por ejemplo: 1234. 6 –



Nuevamente se deberá dar clic al botón Aceptar.



7. –



Entonces el sistema requerirá la firma del cliente. Al ingresarla se da clic en el icono del visto. Y posteriormente el sistema mostrara el contrato en la pantalla, se deberá dar clic en la opción digitalizar ubicada en la parte inferior derecha.
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 8. –



Se deberá dar clic en aceptar cuando aparezca el cuadro de diálogo indicando que el contrato ha sido digitalizado correctamente. 8. – A



continuación aparecerán una serie de cuadros de diálogo, se deberá realizar la acción correspondiente a la leyenda que indica cada uno y luego dar clic en el botón Aceptar. Por ejemplo: ¿El ejecutivo dio a conocer los beneficios de la Tarjeta Azteca al cliente? Se realiza la acción y luego se presiona el botón Aceptar. 9. –



Para finalizar el sistema imprime el ticket correspondiente a éste procedimiento.
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 Entrega de tarjetas instantáneas Ruta: Menú principal/ Portal de tarjetas/ Entrega/ Entrega de tarjetas instantáneas 1. – Al



ingresar en la opción de tarjetas instantáneas e l sistema despliega un cuadro en el cual se deberá elegir el criterio de búsqueda deseado: • Nombre del cliente Cliente único • RFC • Cliente amigo • Cliente amigo-WU • 2. – A



continuación se ingresarán los datos correspondientes al criterio elegido, y se dará clic en el botón Buscar. 3. –



El cuadro despliega las coincidencias de acuerdo al dato ingresado (si es que se ingreso el nombre del cliente), así que se debe verificar el dato y seleccionar el cliente correcto. 4. –



Posteriormente se deberá pasar la tarjeta por la ranura del teclado.



5. – A



continuación el sistema requerirá la huella del titular, se deberá reconocer la misma para poder continuar con la operación. 6. –



Después de esto aparecerá la opción de ingreso para el NIP y su confirmación, este debe constar solo de cuatro dígitos, y los números no deben ser consecutivos, por ejemplo:1234, se dará Enter o clic en Aceptar. 7. –



El sistema requerirá nuevamente la huella del titular para la activación del NIP, al reconocerla mostrará un cuadro de diálogo con la leyenda “NIP activado correctamente”. 38



 8. –



Posteriormente aparecerá el cuadro de ingreso de firma, al ingresarla se debe dar clic en el icono del visto. Ya realizado el sistema mostrará en pantalla el contrato, se deberá dar clic en la opción Digitalizar y Aceptar en el cuadro de diálogo que aparecerá en seguida. 9 –



Se mostrarán una serie de cuadros de diálogo, se debe cumplir con las indicaciones de cada uno, y dar clic en el botón Aceptar. 10.-Para finalizar el sistema preguntará si el cliente desea realizar el pedido de su tarjeta personalizada, en el cuadro aparecerán las diferentes presentaciones de las tarjetas se dará clic en la que el cliente desee y se elegirá la opción de nombre preferida por el mismo. 11.- Por último el sistema mostrará un cuadro de diálogo indicando que el pedido de la tarjeta personalizada con el número en correspondiente ha sido ejecutado satisfactoriamente.
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 Cambio de NIP Este procedimiento se realiza únicamente para la tarjeta Azteca, y se lleva a cabo cuando el cliente ha olvidado su NIP original, el cual es una clave secreta que se utiliza básicamente para hacer retiros en cajeros automáticos.



Ruta: Menú principal/ Portal de tarjetas/ Servicios/ Cambio de NIP 1. –  –



Ya que se ha ingresado en la ruta correcta el sistema mostrará una pantalla con la opción de número de tarjeta, es necesario pasar la misma por la ranura del teclado. 2. –  –



Ya que el sistema ha identificado los datos correspondientes a la tarjeta mostrará el cuadro de ingreso del NIP y de la confirmación del mismo.



3. –  –



Ya que se ingresaron los dígitos, los cuales deben ser cuatro números no consecutivos, se deberá dar Enter o clic en la opción Aceptar.



4. –  –



Posteriormente el sistema requerirá la huella del titular para validar el cambio.



5. –  –



Para finalizar el proceso y ya que el sistema identificó correctamente la huella se debe dar clic en el botón de Aceptar que aparece en el cuadro de diálogo con la leyenda “El nuevo NIP ha sido activado correctamente ”.
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 Recepción de Guías Se le conoce como Guías a los lotes de tarjetas tanto personalizadas como instantáneas que llegan a la sucursal. El proceso de recepción de Guías consiste en dar de alta dichos lotes para que queden registrados en el inventario de la tienda, es necesario ejecutar este procedimiento, ya que si no se realiza el sistema no permitirá entregar la tarjeta porque no esta registrada en el inventario de la tienda. Ruta: Menú principal/ Portal de tarjetas/ Guías/ Recepción de Guías 1.- Al ingresar en la ruta indicada indicada el sistema mostrará una pantalla, en ella se debe localizar el botón Obtener Guía, al cual se le dará clic. 2. –  –



Posteriormente se deberá escanear el código de barras situado en la parte superior de la primera tarjeta del lote.



3. –  –



El sistema mostrará un cuadro con los códigos de cada lote y las cantidades de tarjetas que contiene cada uno, es necesario revisar esta información para verificar si es correcta. 4. –  –



Se deberá seleccionar la información del cuadro, únicamente si es correcta.



5. – A  – A 6. –  –



continuación continuación se dará clic al al botón Recibir Recibir Remesa. Remesa.



El sistema imprimirá los tickets correspondientes.



Nota: Para realizar nuevamente el proceso es necesario dar clic en cancelar para salir de la opción y entrar de nuevo, sino es así el sistema no permite realizar la función.
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 Procedimientos de la opción



Seguros Azteca
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 Cancelación de seguros Existen una gran variedad de seguros dentro de la gama de servicios que se ofrecen a los clientes, seguros de autos, de vida, para la mujer, etc. La contratación de un seguro no la lleva a cabo el ejecutivo de atención a clientes ya que esa tarea la llevan a cabo otras unidades de negocio, sin embargo en ocasiones los clientes se ven en la necesidad o tienen el deseo de cancelar el seguro que tienen activado. Ruta: Menú principal/ Seguros Azteca/ Escudo Azteca 1. –



Se selecciona el seguro en cuestión (en este caso se eligió el seguro Escudo  Azteca). 2.- Al ingresar se debe elegir la opción Cancelación. 3.- El sistema mostrará en pantalla un cuadro de diálogo en el se deberá elegir el criterio de búsqueda: *Nombre del cliente *Número de pedido *Clave de seguro 4. –



Se deberá elegir la opción número de pedido (para conocer esta información se deberá revisar el Estado Reg. de crédito), y se ingresará el dato. 5.- El sistema desplegará la información del cliente en la parte inferior del cuadro. 6.-Se deberá dar clic en el cuadro de selección que aparece al lado del nombre del cliente.
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 7.- Ya seleccionada la información se deberá dar clic en el botón Cancelar. 8. –



El sistema mostrará un cuadro de diálogo en el cual se confirma la cancelación del seguro. 9. –



Posteriormente se imprimirá un comprobante doble que deberá ser firmado por el gerente o subgerente y por el cliente uno se queda en sucursal y otro se entrega al cliente. En caso de que el cliente haya pagado alguna cantidad al seguro el comprobante indicará el reembolso de ese dinero y el cliente deberá pasar a caja con el para recibirlo.
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 Procedimientos de la opción



Denuncia Honestel
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 ¿Qué es Honestel? La honestidad es uno de los valores fundamentales cuya condición no negociable, porque con honestidad se puede establecer una relación de mutua confianza y de mutuo respeto, que es indispensable para trabajar en equipo. Ser honesto es ser leal e íntegro. Ser honesto es ser congruente entre lo que se siente, lo que se piensa, lo que se dice y lo que se hace. Honestel es el medio a través del cual todos los empleados son convocados a informar oportuna, libre y responsablemente sobre alguna acción que viole o quebrante a los valores que fomenta el grupo. A través de Honestel podrás conocer, de manera personal y darle seguimiento a las situaciones que atenten contra la empresa y afecten el desempeño de las actividades del personal. Honestel atiende directamente los casos que quebrantan los principios de la empresa. Toda la información que se envía a través de Honestel será tratada con absoluta confidencialidad y responsabilidad. Honestel sirve para dar solución a las anomalías e irregularidades que pueden ocurrir en el lugar de trabajo por ejemplo: Maltratos, abusos de poder, acoso sexual, mal servicio a clientes, robo, fraude. “Honestel es una herramienta que ésta a tu disposición para tratar cualquier situación que perjudique a tus compañeros, al grupo, a los clientes, pero principalmente a ti ”. Utiliza este medio de comunicación directa, hazlo oportuna y libremente, pero también de manera responsable. Nunca con dolo o mala intención. Honestel es igual a Honestidad. ¡Trabaja y vive con honestidad! *Para poder enviar utilizar este portal solo debes accesar a la siguiente ruta: Menú principal/ Honestel 1.-  Al ingresar al portal solo se debe llenar el formato en línea, cuidando que los datos sean correctos y verídicos. 2.- Al terminar solo se deberá dar clic en la opción Enviar.
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 Procedimientos de la opción



Venta de teléfonos
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 Sistema C3 Para conocer información acerca de los productos ya sea precios, abonos semanales, características, etc. se utiliza el sistema C3, éste está diseñado para uso de los vendedores especializados, y aparece automáticamente en sus sistema cada vez que entran a su usuario personal; sin embargo existe una opción en el sistema de los ejecutivos de atención a clientes para poder accesar a éste sistema. Ruta: Menú principal/ Venta de teléfonos 1.- Al ingresar al sistema aparece un cuadro de diálogo indicando que las opciones favoritas no se han gestionado, simplemente se le debe dar clic al botón de  Aceptar. 2. –



Luego de esto aparece la pantalla de Inicio del sistema C3, se deberá ubicar la opción de búsqueda, donde se puede elegir entre dos opciones: *Todos –Es decir todos los productos en general. *Áreas - Es decir, por subgrupos o áreas. 3. –



Ya que se eligió la opción deseada se ingresará el dato del producto, éste puede ser al nombre del grupo, nombre del producto o SKU; resulta mas eficaz utilizar éste último ya que es la clave de identificación del producto y proporcionará directamente la información deseada. 4. –



Si se ingreso el nombre del grupo o producto, el sistema le mostrará una lista de opciones entre las cuales se deberá escoger la correcta. Si se ingreso el SKU el sistema mostrará directamente la información específica del producto al cual pertenece el dato. 5. –



Esta última página permite conocer todas las características del producto y proporciona además fotografías del mismo y de los accesorios. 48



 Procedimientos de la opción



Regional de crédito
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 Búsqueda de una orden de servicio



Ruta: Menú principal/ Regional de crédito/ Servicios/ LPK 1. –



Ya que se ha ingresado al sistema LPK se debe ubicar la opción de búsqueda, la cual está en la parte superior de la pantalla. 2. –



Se deberá escribir en el recuadro el número de la orden de servicio, o el nombre del cliente. Esta última opción presenta un listado de coincidencias. 3. –



Después se deberá dar clic en el icono de la lupa.



4. –



Posteriormente se debe dar clic en el resultado de la búsqueda.



5. –



En pantalla se mostrará el detalle de búsqueda, solo se debe dar clic en la opción de Orden de servicio, y aparecerá el desglose de datos de la orden. 6. –



En el se podrán ver los siguientes apartados: Detalle, Pedido, Producto, Tracking, Cliente, Comentarios, Histórico, Taller, Envíos, Reparación. Cada uno despliega a su vez un cuadro con los datos correspondientes a cada apartado.
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 Levantamiento de un servicio (Para telefonía) 1.-  Para levantar un servicio es necesario identificar primero si aún cuenta con garantía y con cual cuenta. Dependiendo del tiempo que haya pasado desde que realizó la compra. 2. –



Posteriormente se deberá validar la falla, es decir deberá probarse el equipo en tienda para verificar que en verdad tienen una falla y no es una equivocación por parte del cliente. 3. – • • • •



Ya que se ha validado la falla deberán ser identificados los siguientes puntos: Que el equipo no este golpeado. Que los conectores no estén flojos o manchados de óxido. Que no tenga derrame de líquido en la pantalla. Que los sensores de humedad estén de color blanco.



4. –



Si el equipo esta físicamente en buenas condiciones entonces se procederá al levantamiento de la orden llamando a CATyC cuyo número es 018003303000. 5.-El conmutador presentará las siguientes opciones: 1.Levantar un servicio, 2.Dar seguimiento a una orden de servicio 3.Devoluciones Se deberá elegir la numero 1 6.-  Posteriormente mencionará las opciones de marcas de telefonía, entre las cuales se deberá elegir la que corresponda al equipo al cual se le levantará la orden de servicio. Dependiendo de la garantía con la que cuente el equipo se podrá llevar a cabo la cancelación, el cambio físico o el servicio de reparación.
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 Garantías
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 Garantía de tienda (De 0 a 15 días) Cambio físico Corresponde al cambio físico de un producto únicamente por la causa no funciona, aplicado en el período de 0 a 15 días naturales después de la venta. Requisitos: Debe estar en buenas condiciones físicas, (condiciones de uso normales). • Debe ser enviado con todos sus accesorios originales, de ser posible en su • empaque original. Deberá validarse la falla reportada por el cliente (siempre verificarla con el • líder de mercancías).



Cancelación después de entrega Ocurre cuando el producto es devuelto o cancelado por el cliente en el período de 0 a 15 días naturales después de la venta, por la causa no funciona. Requisitos: Debe estar en buenas condiciones físicas (condiciones normales de uso). • • Debe ser enviado con todos sus accesorios originales y de ser posible en el empaque original. • Debe validarse la falla reportada por el cliente (replicar la falla del producto).



Nota: los productos que hayan tenido cambio físico o cancelación después de entrega en el período de 0 a 15 días naturales y se asegura que si funcionan el líder de mercancías los debe tener clasificados como Bodega piso/venta.
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 Garantía proveedor Comienza a partir del día 16 y durante los 13 meses después de la compra. Esta garantía consiste en la reparación sin costo del producto, la tienda se encarga en la mayoría de los casos de levantar la orden de servicio en la cual le validarán la reparación del producto.



Telefonía En el caso de telefonía se levanta un servicio en CATyC 018003303000 donde proporcionan un folio de orden de servicio y el producto se envía por DHL al operador logístico quien lo envía al taller especializado, a partir de que el producto es recibido en taller contará con 25 días antes de poder validar un cambio físico por retardo o por que el equipo no tiene reparación.



Mercancías En el caso de Mercancías se procede a llamar a soporte técnico 018003030303 ellos se encargan de proporcionar una orden de servicio para que el cliente sea visitado por un técnico de la empresa y se encargue de la reparación del producto. Si el cliente no recibe la atención debida en el tiempo estimado de respuesta o si la reparación resulta incosteable para la empresa también procederá como cambio físico.
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 Garantía Milenia Es una garantía emitida por Grupo Elektra que extiende y amplia los términos y condiciones de la garantía del fabricante o proveedor hasta por 4 años, ofreciéndole una amplia gama de beneficios.



Beneficios: • Reemplazo inmediato del producto por descomposición durante el primer año. Reparación de los equipos dañados por variación de voltaje. •  Amplia red de servicio a nivel nacional. • Mano de obra certificada y refacciones originales. • Reparaciones ilimitadas. • Reparación de defectos de fábrica y desgaste de los componentes, que • impida su correcto funcionamiento u operación. Si el producto requiere reparación en mas de tres ocasiones se otorga • automáticamente el cambio físico.
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 Conclusiones y recomendaciones



La implementación de éste manual como herramienta de trabajo amplia las oportunidades de elevar el desempeño de los empleados a quienes va dirigido, sin embargo es imprescindible que los mismos reciban el debido adiestramiento, de éste modo se complementará una capacitación consistente y efectiva logrando que los niveles de rendimiento sean siempre óptimos y por ende el servicio que el cliente reciba sea de primera calidad.



Es necesario que a la vez que se estudia este manual por primera vez el empleado practique los procedimientos y sea al mismo tiempo asesorado por alguien que conozca a fondo el desarrollo de los mismos, posteriormente el empleado podrá realizar solo sus funciones y guiarse con la información planteada en éste manual si así lo requiere.
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 Anexo 1



UTNC
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 Conclusión



El desarrollo de la solución planteada fue exitoso, ya que se pudo desarrollar en tiempo y forma el manual de procedimientos, herramienta que fue elegida para éste proyecto debido a la viabilidad que ofrecía de acuerdo a la estructura de la empresa y a otros factores determinantes.



Éste ha sido planteado como una propuesta misma que será analizada por las autoridades pertinentes y en su caso aprobada o denegada su implementación al resto de las sucursales del grupo. Ha sido muy satisfactorio el resultado obtenido tras la investigación y desarrollo de éste proyecto ya que ha permitido buscar nuevas y mejores herramientas para elevar el rendimiento de los empleados de una empresa real, cumpliendo así el objetivo de desarrollar una mejora para el sector empresarial, como proyecto de estadías; y propiciar el buen desempeño de los empleados en cada una de sus funciones, como beneficio a la empresa.



Se agradece ampliamente a la empresa por el apoyo brindado, así mismo a los empleados y asesores participantes del proyecto.
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 Glosario



 Actualización de biométricos: tomar las huellas del cliente en una nueva sesión para actualizar los registros, también conocido como mantenimiento de huella.



Bridge: sistema administrador de tareas. Bunker: corresponde a la bóveda e instalaciones de las cajas de banco Azteca. Bureau de crédito: así se le conoce al mal historial crediticio de un cliente. Cambio físico: cuando se le cambia al cliente su producto por uno nuevo, dependiendo de las restricciones de la garantía. CATyC: centro de soporte para Telefonía. Cliente único: número confidencial de registro de cada cliente en el sistema. Estado de cuenta: es el formato que muestra el desglose de cada uno de los pedidos activos de un cliente. LCR: línea de crédito. LPK: sistema de gestión de servicios. Pago requerido: es la cantidad que un cliente debe dar para poner su cuenta al corriente si tiene atrasos. Regional: estado de cuenta detallado que muestra el desglose de todos los pedidos activos del cliente. UTNC
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 Servicio: es cuando se reporta un artículo o mercancía para hacer valida la garantía. Sistema C3: sistema utilizado para ejecutar las operaciones de ventas. Soporte técnico: es la línea de atención telefónica a la cual se debe llamar en caso de requerir apoyo operativo, técnico, dudas con establecimientos y/o políticas, etc.



UTNC
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 Tablas y gráficos



Semanas



1



2



3



4



5



6



7



8



9



10 11 12 13 14



Actividades Determinación del estado actual de la empresa. Investigación de incidentes más comunes. Determinación de aspectos clave a tratar. Investigar posibles soluciones. Formular soluciones particulares. Crear un plan concreto con una solución general. Evaluar el estado de la empresa antes de la aplicación del plan. Determinar si se requieren cambios en e l plan. Aplicación de ajustes . Análisis final. Aplicación del plan. Observación y análisis de resultados



UTNC
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 Lista de abreviaturas



 ADN: Sistema de software utilizado por los ejecutivos. CATyC: Centro de Atención de Telefonía y Cómputo. C3: Sistema de operaciones de ventas. Ekt: Elektra LCR: Línea de Crédito / Estado de cuenta de Línea de crédito. NIP: Número de identificación personal. PCJ: Procuraduría de Cobranza Judicial. POP: Publicidad en el punto de venta. Reg: Regional SKU: Clave numérica de cada producto.
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