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INTRODUCCION

Actualmente, cxisten muchas personas que enfatizan en la falta de servicio del comtador
publico, quejandose de que en muchas ocasiones, por ejemplo, tienen que buscarlo para
recordar fechas de declaraciones, para pagar impuestos, o0 para entregar documentacion,

etcétera.

Esa imagen debe cambiar, no es posible que en esta época ain no comprendamos la
gran importancia que tiene el servicio del contador publico para el cliente. Debemos
aceptar y comprender que muchos han sido los cambios en nuestra vida tanto personal
cuanto profesional, los cuales han generado nuevas situaciones a las cuales debemos
enfrentarnos. Para ello, es imprescindible aceptar y entender ¢ue nos encontramos ante un

nuevo modo de hacer las cosas.

He aqui la relevancia de conocer las estrategias para lograr bfindar un servicio de
calidad, lo cual se obtendra a través de este estudio, cuyo objetivo es desarrollar una
metodologia que muestre los pasos que debe seguir el contador priblico para lograr una
eficaz calidad de servicio al cliente, asi como presentar un manual que facilite la

comprension de dichos pasos.

La primera unidad tiene como objetivo comprender qué es la cultura organizacional y
como se desarrolla un equipo de trabajo con calidad, con el fin de aplicar una metodologia
que ayude al mejoramiento de las funciones realizadas por cada persona, miembro del

equipo de trabajo.

El objetivo de la segunda unidad es determinar la forma en que se identifica a los
clientes y, por consiguiente, conocer sus necesidades y expectativas con respecto al
contador publico, y esto, para enfatizar su importancia en cuanto a la calidad del servicio

que se le debe brindar.

Brindar al contador pablico una herramienta eficaz, es el objetivo de la tercera unidad.
Dicha herramienta es el Despliegue de la Funcion de Calidad, que nos muestra como

planear y llevar a cabo un optimo servicio al cliente.



Finalmente, en la cuarta unidad, se proporcionan de manera prictica las estrategias que
puede adoptar el contador publico (y su equipo de trabajo) para lograr el éxito en sus
funciones, a través del seguimiento de pasos de un PROCESO INTEGRAL DE
CULTURA ORGANIZACIONAL ORIENTADA AL CLIENTE (calidad de servicio).

Debemos comprender que la manera de hacer empresa, es decir, de nuestra actuacion
profesional, no es sdlo nueva, compleja y confusa. El nuevo modo de hacer y ser, depende
de un nuevo modo de hacer de nosotros, los contadores publicos, de exigirnos un nuevo
liderazgo, dispuestos a identificar, adelantarnos y promover el cambio en este asunto que
nos ocupa, hoy: la CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE.



PRIMERA UNIDAD
CULTURA ORGANIZACIONAL Y EQUIPO DE TRABAJO

L — - — -~ — - — - ]

1.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

Para poder entender la manera en que actGian los individuos dentro de una organizacion
es importante tener una clara definicion de lo que es cultura organizacional. Existen
muchos autores que la definen; por ejemplo, Harold Koontz y Heinz Weihrich seiialan
que: “la cultura organizacional es la serie de entendidos importantes, como normas,

valores, actitudes y creencias, compartidos por los miembros de la organizacion™'

Por otra parte, Stephen P. Robbins menciona que “es un sistema de significado

compartido dentro de una organizacion que determina, en alto grado, como actian los

empleados™

Asi que con esto podemos darnos una vision de lo que es la cultura organizacional y

la podemos definir asi:

Es la manera en que actiian los individuos dentro de un ambiente determinado

en el cual existe una afinidad entre ellos.

G

Cuando se presenta un problema, la cultura organizacional restringe lo que pueden
hacer los empleados al sugerir la forma correcta para conceptualizar, definir, analizar y

resolver un problema.

Una cosa importante que también menciona Robbins, es que la cultura

organizacional puede ser analizada de acuerdo a las siguientes diez caracteristicas:

1. IDENTIDAD DE LOS MIEMBROS: el grado en que los miembros se identifican

! En su libro La administracion. Una perspectiva global, 10" cd., México. McGraw-Hill. 1998, p. 198.
2 En Administracién. Teoria y prictica, 6" cd.. Prentice-Hall. 1997, p. 73.



con la organizacion como un todo, antes que con su tipo de puesto, irea o

especialidad protesional.

2. ENFASIS DEL GRUPO: el grado en que las actividades del trabajo se organizan

alrededor de grupos, mas bien que de los individuos,

3. ENFOQUE EN LA GENTE: el grado en el cual las decisiones de la
administracion toman en consideracion el efecto de los resultados sobre la gente

dentro de la organizacion.

4. INTEGRACION DE LA UNIDAD: grado en el que se estimula a las unidades
dentro de la organizacion a que operen en una forma coordinada o
interdependiente.

5. CONTROL: grado en el cual las reglas, reglamentos y supervision directa se
aplican para verificar y controlar el comportamiento de los empleados.

6. TOLERANCIA AL RIESGO: grado en el que se estimula a los empleados a ser

dinamicos, innovadores y tomadores de riesgos.

7. CRITERIOS DE RECOMPENSA: grado en el que las recompensas, como
incrementos de salario y promociones, se asignan a los empleados sobre la base
de criterios de desempeiio del empleado, en contraste con la antigiiedad,

tavoritismo u otros factores no relativos al desempefio.

8. TOLERANCIA AL CONFLICTO: grado en el que se estimula al personal a

ventilar en forma abierta los contlictos y criticas.

9. ORIENTACIONES MEDIOS-AFINES: grado en que la administracion se
enfoca sobre los resultados o productos antes que en las técnicas y procesos que

se aplican para alcanzar dichos resultados o productos.

10. ENFOQUE DE SISTEMA ABIERTO: grado en el que la organizacion verifica y

responde a los cambios det ambiente exterior.

Asi pues, estas son las caracteristicas con las cuales nos podemos dar idea de cual es la

cultura que se tiene dentro de las organizaciones. Es muy importante determinar la



cultura que se desarrolla en las organizaciones, ya que con cllo podemos mecjorar el
trabajo que se desempeiia, proyectando calidad de trabajo y, por ende, calidad en el

servicio prestado.

1.2 PROCESO DE DESARROLLO DE UN EQUIPO

Para seguir con el estudio del comportamiento de un individuo es necesario saber
como se integra para desempeiar las actividades diarias, ya que partimos de que el ser
humano por naturaleza tiene la necesidad de integrarse y unirse para vivir en sociedad y
trabajar en equipo; pero, para lograr integrar un equipo de calidad, se debe conocer y

comprender qué es realmente un equipo.

1.2.1 ;Qué es un equipo?

Un equipo es el conjunto de personas con un objeto comiin donde conviven en un
ambiente de respeto, compromiso y confianza; es una entidad social altamente
organizada hacia la consecucion de una tarea comin, en donde se adoptan e
intercambian roles y funciones conforme a normas preestablecidas y que disponen de

habilidades para manejar su proceso socioafectivo.

Existen equipos que al interrelacionarse van a lograr una mejora en la comunicacion
y administracion de los procesos. Estos equipos, los cuales se mencionan a continuacion,

conforman la estructura de administracion de la calidad:

= EQUIPO DIRECTIVO
=2 EQUIPO NATURAL DE ADMINISTRACION

= EQUIPO DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS
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Las caracteristicas de cada equipo se mencionan en el punto 1.3.2, debido, como ya

_se sefiald, a que forman parte de la estructura de administracion de la calidad.

También es necesario definir la agrupacion, ya que es una forma mas de como

trabajan los individuos dentro de la sociedad.

1.2.2 De¢finicion de agrupacion

Una agrupacion es el conjunto de personas que cumpliran una funcion

predeterminada.  Dentro de una agrupacion existe un liderazgo formal, asi como una
identificacion de los integrantes entre si.

Oltra manera de integrarse es realizando trabajos en equipo y para ello

determinaremos ué es un equipo de trabajo.

1.2.3 Equipo de trabajo

Es un conjunto de personas que interactiian de manera organizada buscando un fin
comiin, en un ambiente de confianza y respeto, rigiéndose por ciertas normas de
actuacion, que siempre respetan y se hacen respetar con la prudencia y firmeza del caso.

Un equipo de trabajo implica un objetivo comiin, un vinculo y una organizacion en la

realizacion de la solucion de un prablema.

Sus principales caracteristicas son:

v" Mision clara, objetivos comunes y tareas aceptadas.
v" Numero reducido de personas.

v" Organizacion y funciones definidas.



‘ Co_i‘;jprvoini:s‘o personal.

“Limites y disciplinas.
Presencia de un vinculo interpersonal.
Aprovechamiento del conflicto.
Conciencia dc la situacion interna.

Clima de trabajo libre.

b S T S N NPT N

Respeto a los valores de los compaiieros.

Un trabajo en equipo se crea gracias a que los conocimientos o habilidades que son
necesarios para cumplir con una tarea no estan solo en una persona. Los equipos de
trabajo fueron creados para llevar a cabo una mision, y el resultado depende del

funcionamiento de cada uno de sus integrantes y de la interaccion con los demas.

Un equipo esta integrado por un namero reducido de personas, que adoptan e
intercambian roles y funciones de acuerdo a normas preestablecidas y que disponen de

habilidades para manejar su proceso social y afectivo.

Su objetivo es crear un grupo de trabajo en el cual funcione organicamente mas que
en forma mecanica. Los equipos pueden aprender a funcionar organicamente

incrementando la satisfaccion de sus miembros al trabajar en colaboracion uno con otro.

Para la optimizacion de resultados en equipos de trabajo se necesita:

—> La motivacion
—> La optimizacion

= La organizacion,
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Para que todo esto se aproveche al maximo, a continuacion se sefialan los pasos a

seguir para integrar equipos de alto rendimiento.

1.2.4 Integracion de equipos de alto rendimicnto

MODELO DE INTEGRACION DE EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO’

ENTORNO

La Empresa y sus Necesidades Funcionales

6
Mcjora del
Desempetio
del Equipo

5

Operacion del Agrupacion

MISION DEL
EQUIPO

Equipo

Mecianica de
Funcionamiento

ENTORNO

4 Véasc cn CENCADE. Equipos de mejora y metodologia de calidad, México. Centro de Capucitacion v
Adicstramicnto. S.C., 2000. p. 3.



" En'el siguiente cuadro se describe cada paso del modelo citado:

PRINER PASO
Bislan DEL EQUIPE

SEGUNRG PASH
AGRUPAGION

YERGER PASG
INTEGRAGION
CONESION

CUARYT® PASH
BECANICA BE
FUNGIONAKIEN YO

QUINTA PASS
OPERAGION DE
EQUIPe

SENTG PASE

HEJORA DEL
BESENPEAO BEL

EQUIPe

4 1 1 _1 1_1_

Ticne como objetivo establecer la mision especifica del
cquipo que permita cubrir las neccesidades funcionales.
Entre sus actividades esta el establecimiento, por el lider
natural, de la fecha y hora de reunion obligatoria para los
integrantes del equipo, asi como que ellos definan el
proposito general del area y para qué se forma el equipo.

Se asigna al conjunto de personas que cumplira con la
funcion determinada conforme a que los integrantes del
equipo se identifican entre si y que se establezca un
liderazgo formal.

Cuyo objetivo es integrar a los miembros de un equipo,
cumpliendo el principio de complementariedad con la
interdependencia de sus miembros. Los integrantes del
equipo definiran sus habilidades, capacidades y
conocimientos asi como utilizando el principio de
complementariedad, el lider establece el “perfil” del
equipo.

Lo primordial que tiene este paso es que el equipo
establezca su normatividad y reglas que le permitan tomar
acuerdos. Para ello, se desarrollan ciertas actividades,
como establecer sus normas en la primera reunion de
equipo, asi como sus reglas con las cuales trabajaran en las
proximas reuniones y establecer la forma en que se
dividiran el trabajo para mejorar sus procesos, por lo cual
las reglas y normas deben constar por escrito.

En esta etapa se fijan metas, actividades funcionales y
responsabilidades; también se establecen medidas del
desempeiio vy del reconocimiento a los integrantes del
equipo. Todo esto lo lleva a cabo iniciando el equipo su
programa de reuniones y sobretodo respetarlo; establece las
condiciones para aplicar la metodologia y el sistema de
retroalimentacion y reconocimiento para los integrantes.

Su objetivo es habilitar a los integrantes del equipo con las
herramientas necesarias para mejorar el desempeiio del
mismo, cuyas actividades son: evaluar su nivel de
desempeiio y elaborar un programa de capacitacion para
mejorar el desempeiio de sus integrantes aplicando las
herramientas de mejora continua.




-~ Una vez que los equipos de trabajo se encuentren totalmente integrados y que sean
capaces de brindar un alto rendimiento a todo lo que se proponen desarrollar, es

necesario contar con una metodologia para que cada vez su trabajo sea realizado con
mayor calidad.

Aqui cabe mencionar que, precisamente, en el trabajo de equipo con calidad se
pueden lograr los objetivos de una organizacion y, para efectos de este estudio, es
importante enfatizar la trascendencia que tiene la cultura organizacional con respecto a
los equipos de trabajo formados por contadores publicos, cuyos procedimientos deben

ser formales, sobretodo tratandose del servicio a los clientes.

Siguiendo el esquema de la integracion de equipos de alto rendimiento, en las
siguientes lineas se determinara la forma de tener una mejora continua encaminada al

logro de los objetivos de la organizacion,

1.3 METODOLOGIA PARA LA MEJORA CONTINUA

1.3.1 Concepto de mejora continua

Los constantes cambios que se presentan actualmente han hecho a la administracion
moderna apoyarse en modelos de calidad total, culturas de excelencia, sistemas de
calidad, etc. Todo esto ha sido correcto, pero todo esfuerzo de cambio que no esté

relacionado con un modelo de mejora continua termina por volverse obsoleto en estos

tiempos donde la unica constante ha sido la renovacion,

Mejora continua significa una forma de vida empresarial que se perfecciona
constantemente, observando a la empresa como un todo en su conjunto, que involucra la
calidad del producto, los procedimientos, el servicio, las estrategias, la renovacion

constante de las metas empresariales, etc.

Mejora continua responde también a la sensibilidad y flexibilidad de operacion para

comprender y responder de manera casi inmediata a los cambios en el mercado y en la
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sociedad; es innovacion apoyada cn una verdadera inteligencia empresarial. con la
participacion activa de la creatividad de todos los colaboradores correctamente orientada

para adelantarse a las propuestas de la competencia.’

Mejora continua es desarrollo individual y de conjunto que promueve en todo

momento una mejor calidad.

Por lo tanto, se puede decir que la mejora continua es la innovacion y creatividad,
bien orientadas, de todos los colaboradores de la empresa, para adelantarse a la
competencia y a lus tendencias y cambios que se presenten dentro del ambiente donde

se desenvuelve.

La mgjora continua implica mcjorar todos los servicios y todos los procesos de la
organizacion de manera permanente, es decir, MEJORAR TODO LO QUE SE HACE,
TODO EL TIEMPO.

La mejora continua esta enfocada hacia:

La satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente.
La participacion de todos.

Convertir a los proveedores en parte del sistema.

L.a mejora continua de productos y servicios.

Constancia en el proposito.

2. Ll L L 24 24

Orientacion a los procesos.

Dado su enfoque. a través de la mejora continua se puede lograr un desarrollo de
confianza mutua, reducir el miedo en la ovganizacion, mejorar las comunicaciones
y crear el orgullo por el trabajo bien hecho, con lo que se obtienen diversas ventajas,

entre las que se pueden mencionar las siguientes:

e Aumenta la Calidad.

£ Ver “Mcjora continua emipresaria™, cn Excellentia, vol. 5. nam. 44, México. 1995, pp. $9-51.
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. Dlsﬁvlnl‘nye eI rctmbajo

J Mayor producllwdad

e Disminuye el (;osto.

e Precios mas flexibles.

e Incrementa la anticipacion de la empresa en el mercado.

e Crece la empresa y hay mayor seguridad para todos.

1.3.2 Proceso de mejora continua

Antes de adentrarnos al estudio del proceso de mejora continua se considera
importante mencionar los diversos tipos que conforman una estructura de administracion

de la calidad relacionados, necesariamente, con la mejora continua.

ESTRUCTURA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

EQUIPO DIRECTIVO. es el equlpo de mnyor jerarquia en_la»
= -de:la. ion.d

EQUIPO NATURAL = DE -~ ADMINISTRACION: ~ es

permanente y “esth I'ormado por un administeador y sus

subordmados dlrectos. Se reunen regularmente para medir
' o [

EQUIPO DE MEJORAM!ENTO
PROCESOS: trabaja én conjunto temporalment
. para un mejorannento especmco, se disuelve f
‘vez termiinado el proceso.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN §




Como la participacion de los equipos de mejoramiento de los procesos es voluntaria,
se formara el niamero de equipos que sea necesario; pero es importante que las
actividades no se dupliquen y gue cada uno contribuya para el benelicio de todos. Se

recomienda sesionar una o dos horas a la semana.

Cada equipo de mejoramiento de proceso lleva a cabo el analisis y la propuesta de

solucion de un problema determinado en su area de accion. Este proceso tiene dos fases:

PRIMERA FASE:

1. Seleccionar un problema de alguna area en especifico y la cual es factible

solucionarla, y que puede ser identificada por:

- Los miembros de los equipos naturales de administracion,

- Los miembros de los equipos de mejoramiento de los procesos.
2. Analisis del problema y sus alternativas de solucion.
3. Presentacion de un plan de accion (mejoramiento).

- Este es presentado por el equipo de mejora al equipo natural de administracion,
el cual lo analizard y enviara al equipo directivo; éste dara la aprobacion y apoyo

para que se ponga en marcha.

SEGUNDA FASE:

1. Poner en practica las soluciones.
2. Evaluar los resultados obtenidos.

3. Presentar los resultados al equipo directivo.

Dichas fases se pueden esquematizar como sigue:



ESQUEMA DEL PROCESO DE UN EQUIPO DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS

ANALIZAR EL PROBLEMA Y
SUS ALTERNATIVAS DE

SOLUCION
(2)

SELECCIONA UN PROBLEMA DE PRESENTA UN PLAN DE
SU AREA MEJORAMIENTO AL EQUIPO

)] FASE | DIRECTIVO (%)

PRESENTA LOS RESULTADOS AL PONE EN PRACTICA LOS

EQUIPO DIRECTIVO FASE 2 RESULTADOS
(6) 1)

'EVALUA LOS RESULTADOS;
(5)




1.3.3 Metodologia para la mejora continua

A continuacion se sefialan los pasos para desarrollar una metodologia de calidad en la

mejora continua de procesos:

Paso 1. COMPRENSION DEL PROCESO: Cuyo objetivo es comprender y
analizar el proceso actual e identificar las actividades e integrantes de cada una
de ellas. Y sus actividades se desarrollan explicando a través de simbolos y

textos sencillos las actividades que componen el proceso.

Paso2. SISTEMA CLIENTE-PROVEEDOR: El objetivo es identificar las
relaciones clientes — proveedores cxistentes, asi como las necesidades de cada
uno de ellos. Dentro de sus actividades estan las de identificar y definir los
procesos, central, clave y de apoyo ademas de que los integrantes identifiquen

los procesos seitalando “quién™ y “qué hace™ en cada actividad identiticada.

Paso 3. REQUISITOS NEGOCIADOS: El objetivo de este tercer paso es
determinar los niveles de calidad, asi como la negociacion de los requisitos, y
aplicar las hojas de verificacion como elementos de control. Las actividades son:
se envia Ia carta al cliente, para saber qué espera del proceso y como quiere
los resultados; se Hlevan a cabo entrevistan con los clientes, y se establecen
compromisos de cumplimiento para los requisitos; asimismo, se verifica el
cumplimiento actual de los requisitos. Las herramientas necesarias son Ia
carta al cliente, contrato cliente-proveedor, hoja de verificacion y listado de

verificacion (check list).

Paso 4. INDICADORES Y MEDICIONES: Como objetivo esta el identificar

y seleccionar los indicadores y su sistema de medicion, de acuerdo con el area



14

funcional y con el proceso scleccionado. Como actividades se tienen: los
miembros del equipo deben definir “en qué” van a medir los requisitos, “con
qué” los van a medir; se efectuian mediciones indicadas y se cuantifican los
conceplos de costos de no calidad, y para esto las herramientas necesarias son: la
hoja de verificacion, tabla de indicadores del proceso seleccionado y disefiada

por el equipo, hoja de registro, histogramas, grafica lineal y costos de no
calidad.

Paso §. NIVEL DE EFICIENCIA: El objetivo es determinar y comprender el
nivel de respuesta actual con que se cuenta y conocer la capacidad real en los
procesos, asi como establecer la Situacion Futura Deseada (SFD). Las
actividades son: recolectar los datos, organizarlos y analizarlos; presentar la
informacion del diagnostico en niveles de eficiencia; calcular las capacidades
reales de los procesos seleccionados, y establecer las SFD globales, parciales y
sus metas. Las herramientas necesarias son: estadisticas, medidas de tendencia

central de dispersion, histogramas, grafica lineal y diagrama de Paretto.

Paso 6. MEDIOS DEL PROCESO: Su objetivo es identificar las causas
generadoras de los problemas actuales y organizar por factores. En este paso las
actividades son las siguientes: el equipo deline fa problematica actual, la
jerarquiza y define prioridades; también define las “causas” de los problemas
seleccionados utilizando la téenica de “lluvia de ideas™. ordena las causas de los
problemas utilizando el diagrama causa-efecto. L.as herramientas son: diagrama
de Pareto, diagrama causa-efecto, grafica de factores causales y técnica de

“Huvia de ideas™

Paso 7. PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA: Como objetivo esta el
que el equipo proponga y defina las actividades necesarias para disminuir los
problemas y poder llegar a la SFD y establecer las prioridades en las actividades

propuestas. Sus actividades son: utilizar la técnica de “lluvia de ideas™:; definir
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una amplia lista de actividades para alcanzar la SFD; ordenar vy dar sccuencia
cronologica de una de las actividades definidas anterioriente; establecer fecha
de compromiso y responsable para cada actividad, y por altimo, plasmar por
escrito y programar cn Gantt.  Sus herramientas son: grifica de Gantt y la

técnica de “luvia de idcas™.

Paso 8. MONITOREO Y RECOPILACION: Como objetivos estan los
siguientes: el equipo indica y establece los puntos de control para las actividades
del plan de mejora; wverifica la correcta ejecucion de las actividades y establece
las corrientes o recopilacion. Y como actividades estan la de monitorear
programas, establecer correcciones, analizar las actividades del plan y definir los
puntos criticos, establecer el control de los puntos criticos a través de un grafico,
verificar la ejecucion de las actividades del plan de acuerdo con el programa

establecido y documentar proyecto de mejorar.

Con el fin de que se comprenda el proceso de mejora continua, se incluye a

continuaciéon un diagrama relacionado con la actividad del contador publico:

PROGESO

T
S vy v v
ZE mmns o |1 - 1l => BEsuLTARES = eLEwTEs
= N e N g

“CONJUNTO DE ELEMENTOS QUE INTERACTUAN PARA OBTENER UN
CONJUNTO DE METAS” me———efp SISTEMA, el cual adopta un proceso de calidad
relacionado en su totalidad con el SERVICIO DE CALIDAD AL CLIENTE.
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1.3.4 El ENLACE TENNESSEE, un maodelo de mejoramiento continuo

El modelo Tennessee es un enfoque sistematico por fases para implantar el cambio
de cultura, tomando en consideracion el aspecto del liderazgo, la efectividad de los
equipos, las herramientas para la administracion de la calidad y la administracion y
mejora de los procesos, todos éstos enfocados hacia la satisfaccion de los usuarios de

un servicio.

Cabe mencionar que Tennessee Associates International es una empresa de
consultoria en administracion reconocida internacionalmente por su trabajo sobre
incremento en productividad a través de la mejora continua para la calidad. El nombre

Tennessee ha llegado a ser sindbnimo de calidad.

A través de diversos estudios realizados por esta empresa, se llego a la conclusion de
que el uso aislado de la estadistica no es suficiente para asegurar los incrementos en
calidad y productividad que busca una empresa. Pero si se combinan simultaneamente
con cambios de actitudes, estilo de administracion y cultura, su aplicacion generara

una mejora significativa y duradera.®
Tennessee Associates recomienda un MODELQO/PLAN que incluye cuatro fases:

Fase |. PREPARACION PARA EL INICIO: el equipo directivo se torma e identifica

la estructura, politicas, plan de implementacion.
Fase 1. EL INIC1O: el equipo administrativo se forma; capacitacion en procesos.

Fase 11I. TRANSICION HACIA LA MEJORA CONTINUA: El equipo de

mejoramiento se forma; capacitacion en habilidades de equipo y administracion de

procesos.

Fase 1V. MEJORAMIENTO CONTINUO: cultura organizacional, satisfaccion del

usuario a través de la gente, procesos, liderazgo, equipos.

Veamos, mediante los siguientes diagramas, cada una de las fases:

% Informacién obtenida cn la presentacion cspecial que hizo Tennessee Associates de México. S.A. de
C.V. ala Divisién Vitro Fibras y Silicatos del Grupo Vitro. cn ¢l Scminario de Calidad Integral, 1999,



. TENNESSEE ASSOCIATES

FASE 1
PREPARACION PARA EL INICIO

ngientizacion | ireccion
Escuchar, leer, preguntar, hablar,
asistir a seminarios

/

C ShdeAalad "
Desarrollar la definicén y comprensién del
"Nuevo" sistema de administracion
¢{Por qué se tiene que hacer un cambio?

e

Compromiso de la alta direccion
Comprometerse a involucrarse
Personalimente en el desamolio e

¢ Qué Deberia Hacer la alta direccién

N

implementacién del “Nuevo" sistema

o

El equipo natural de administracién del mas alt
nivel, llega a ser e! equipo directivo para
implementar y demostrar la administracién de |

calidad en toda la empresa

v

El equipo directivo emplea
los principios de trabajo en
equipo.

Identificar lideres y
facilitadores de la
administracién de la

piloto

calidad. Iniciar proyectos

/

/

e

Evaluar la receptividad de la
empresa sobre la
administracion de la calidad

v

Crear y reafirmar la politica de
calidad de la empresa

v

Identificar los equipos
naturales de
administracion

Desarrollar el mode'o y el plan para implementar
administracién de la calidad en la empresa

j

Identdicar los requerimientos
generales de capacitacién para todos
los empleados asignar recursos para

llevar a cabo la capacitacién

v

Comunicar el concepto de
administracién de la calidad a todo
los empleados

v

Desarrollar indicadores para medir e

avance de la implementacién

EL MODELO / PLAN



TENNESSEE ASSOCIATES

FASE I1
EL INICIO

Los Equipos naturales de la administracion se
reunen semanalmente. La implementacién de
la adminstracién de 1a calidad en su

organizacién es responsabilidad del equipo

El equipo natural de la administracion

emplea los principios de trabajo en
equipo

Escriba la misidn de 1a unidad en
terminos de Administracién de la
Calidad

)

Hara una evaluacién completa
de la unidad (de trabajo)identificando
los principales
- Proveedores
- Entradas
=P rocesos
- S alidas
- Clientes tdentifique los proyectos mas
probables de tener éxito sobre la
8 adrhinistracion de la calidad
Identitique los primeros ! . .
indicadores sobre el proceso Forme equipos para trabajar en
proyectos. Proporcione el apoyo y
k3 fa cagacitacién adecuada
Concertar la evaluacion, los indicadores y

fa Misién de la Unidad con el Equipo de
Administracién en la linea de Mando

Los equipos deben llevar

a cabo los proyectos
Y C loL d
N o omunicar los resultados
Empiece ac::rg:::léa:?o el proceso oblenidos por el equipo que
quipe trabaja en el proyecto
v
Empiece asociaciones sobre calidad con Hepita el proceso a medida que
los principales proveedores y clientes se identifican proyectos y se
I forman mas equipos
|

Reconozca y apoye los buenos
—esfyerzos

EL MODELO/ PLAN
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TENNESSEE ASSOCIATES

TRANSICION HACIA LA MEJORA CONTINUA

Cada equipo natural de administracién es
responsable de vigilar que se realice lo siguiente

Hacer un diagrama de flujo de todos

los procesos importantes e identificar

todos los indicadores de las entradas
y salidas

v

Que los equipos de proyecto
continden con mejoras en calidad y
productividad. Que los equipos
naturales de administracién den
apoyo total y entrenamiento como se
requiera

Iniciar las graficas sobre
las estadisticas de los
procesos

v

T

. Iniciar nuevos proyectos
basados en los indicadores
sobre los procesos

Desarrollar estrategias de
control para la operaciéon
de los procesos

v

Desarrollar y llevar a cabo,
encuestas con {os clientes para
confirmar los criterios de
adecuacion al uso (CAU)

Terminar los indicadores que muestren
que tan bien se ajustan los procesos a los
criterios de adecuacién al uso (CAU)

v

Asignar recursos para
mejorar los procesos
basados en los CAU

!

Reconozca y apoye los
buenos esfuerzos

EL MODELO/ PLAN
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FASE IV
MEJORAMIENTO CONTINUO

Cada equipo natural de administraciéon
mejorara continuamente y enfatizara

- Asesoria, orientacién, apoyo, etc

- El criterio de la adecuacion al uso
- Practicar con el ejemplo

- La asociacién sobre la calidad
- Cliente interno como externo

« El Trabajo en Equipo « Gente
- Participacién total - Desarrollo

- Festejos - Reconocimiento

- Procesos

Evaluar e! comportamiento del
proceso de cada proceso
relevante

!

/INCONSISTENTE l CONSISTENTE
INACEPTABLE ‘ ACEPTABLE

" { l

Modifiqge las Trabaie en el Establezca un equipo Monitoree Contirme el
estrategias de roblen{as hasta de trabajo para el el proceso para criterio de la
control de ham P e ol Brocesn proyecto Gue se identificar  Lgal adecuacién al
acuerdo a los :ea oor?sislenle dedique a resolver el || oportunidades uso con el
requerimientos problema y mejore el de mejoramiento cliente
_proceso
h 4

Para el proceso, investigue la
interrelacién entre las entradas y
salidas

EL MODELO / PLAN
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1.3.5 Plan de accion para la mejora

Si ya se identificaron los procesos, se midieron los niveles de eficiencia y se

establecieron las metas, jqué se debe hacer ahora?

iTOMAR ACCIONES PARA LA MEJORA!

Es decir, llevar a cabo un anilisis de la situacién actual, con el fin de programar la

situacion futura deseada.

SITUACION > SITUACION FUTURA DESEADA
ACTUAL Metas

ACCIONES PARA LA MEJORA  omee— MEDIOS DEL PROCESO
Tormenta y programa Factores causales

Para ello, se recomienda seguir el esquema de PROPUESTA DE MEJORA que se

presenta en la siguiente pagina .
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PROPUESTA DE MEJORA

PROCESO:

I. PROBLEMA PRINCIPAL

2. INDICADOR O INDICADORES

3. SITUACION ACTUAL

4. CAUSAS

5. METAS

6. ACCIONES DE MEJORA

7. RIESGOS Y/O DESVENTAJAS
DE APLICACION

8. REQUERIMIENTOS PARA LA
IMPLANTACION
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1.3.6 Control y monitoreo de la accion

El control, como se sabe, es un proceso por medio del cual se establece y cumple un

plan o norma,

Para efectos de este estudio vale hablar de AUTOCONTROL de un equipo de

contadores piiblicos respecto a sus procesos, el cual debe:

V' Contar con el conocimiento preciso de lo que el cliente espera de su proceso (sus

requisitos).

v Conocer lo que se esta haciendo realmente; con qué intensidad estan cumpliendo

los requisitos.

\_/ Tomar decisiones y aplicar acciones de mejora del proceso, con base en el uso

responsable y capaz de los factores causales.

Ahora bien, jqué es monitorear?

Monitorear es observar periodicamente como se desarrolla la aplicacion del plan de

mejora.® Y esto se hace con el fin de:

e [Establecer puntos de control en el plan de mejora.

e Ayudar a observar si se cumple con las responsabilidades asignadas.
e Verificar el alcance de objetivos parciales.

e Identificar e informar hechos o situaciones inesperadas.

e Tomar decisiones y acciones que orienten al plan a su cauce original.

% En Ia obra citada on 1a nota 4.
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En la actualidad, y dada la competencia existente, se debe tener muy en cuenta este
tipo de ayuda para mejorar la situacion de una empresa. El contador publico debe
realizar continuamente un andlisis de su situacion con respecto a sus clientes,
principalmente con relaciéon al servicio que esti brindando. Utilizando los esquemas
descritos con ill\pal'cialidad, con veracidad, se encontrara con sorpresas que lo ubicaran

en su realidad, lo que le ayudara a tomar la decision dirigida al cambio.

1.4 EL CAMBIO... Y SUS IMPLICACIONES PARA EL CONTADOR PUBLICO

Cada organizacion tiene una cultura diferente. Sin embargo, cualquiera que sea su

. P . . . 3
tipo, esa cultura se divide en cinco dimensiones:
1. Sistemas de creencias y valores compartidos

= La importancia de SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE o

usuario.
* La importancia del largo plazo vs. el corto plazo.
® Laburocracia tradicional vs. la administracion participativa.
= El compromiso hacia la CALIDAD.
2. Fuerzas impulsoras de la organizacion, técnico-econéomicas
= La influencia de la tecnologia en los resultados.

» La influencia de las teorias y de los conceptos econdmicos en la distribucion

de los recursos.
3. Ellenguaje y los métodos de comunicacion
® Escrito, hablado, corporal, visual, grafico, numérico, estadistico.
4. Estructura

* Instituciones sociales

* Ibidem, p. 4-2.



25

* La organizacion formal

* La organizacion informal

* Laeducacion y la capacitacion
5. Manifestaciones del liderazgo

s Elestilo

®= Las acciones

®* Los ejemplos

®* Eldrama

* El folklor

®* Los simbolos

=  Los temas constantes

Los contadores publicos deben considerar estas dimensiones culturales con el fin
de hacer un examen comprometido con el fin de detectar las fallas que hubiere y
corregirlas, es decir, llevar a cabo LOS CAMBIOS necesarios para hacer realidad

1a mision de su empresa, para lograr sus objetivos.

Otro de los aspectos que se deben tomar en cuenta son las politicas internas de la
empresa. Los cambios requeridos para implantar exitosamente un sistema de
administracion de la calidad integral” en un ambiente organizaciones, requieren de
habilidades politicas excepcionales, sobretodo con relacion al SERVICIO AL
CLIENTE.

Frecuentemente las politicas en las organizaciones representan los medios para
obtener vemtajas individuales o grupales, especialmente cuando se desea mantener una
situacion actual. Esto, es un error, ya que debe actuarse conforme a la mision de la

empresa.

La idea de realizar cambios produce INCERTIDUMBRE Y RIESGOS, crea conflicto
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entre los que proponen los cambios y los que dependen de lo establecido. Cabe sefialar

que SOLAMENTE LA ALTA ADMINISTRACION PUEDE EFECTUAR CAMBIOS
CULTURALES DURADEROS.

Para realizar el cambio, se deben seguir los siguientes pasos:
© Reconocer la NECESIDAD del cambio.

2] Conseguir que su empresa ACEPTE este cambio.

[ 3) Ampliar el APOYO al cambio.

O Crear unidades de COMPROMISO en la empresa.

9 Establecer un ENFOQUE claro a través de una mision, de los equipos directivos,

del plan, del modelo, etcétera.

O Hacer de las personas en la alta administracion los CAMPEONES DEL
CAMBIO.

Para lograr o anterior, es decir, para realizar los cambios culturales, se requiere de:
- Una planeacion cuidadosa.

- Paciencia y perseverancia.

- Un refuerzo constante.

- Poco a poco.

- Por medio del ejemplo.

- Primero lo importante.

- Una comunicacion clara.

- Constancia en el esfuerzo

? El tema sobre la calidad intcgral sc trata en ¢l apartado 2.3 de estc cstudio.
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SEGUNDA UNIDAD
EL CLIENTE DEL CONTADOR PUBLICO. SERVICIO Y CALIDAD

2.1 IDENTIFICACION DEL CLIENTE

Las compaiiias se mantienen en el negocio y prosperan porque las personas compran sus
productos y servicios; mientras mas alto sea el nivel de satisfaccion del cliente, mas
grande la posibilidad de repetir el negocio. En el mercado competitivo actual, las
empresas que no escuchan a sus clientes y no hacen un esfuerzo por satisfacer sus
deseos, muy pronto se encontraran a si mismos perdiendo clientes y presencia en el

mercado.

En la primera mitad de siglo pasado, la industria norteamericana tenia poca
preocupacion por esto sin embargo el estilo e innovacion fueron factores claves para
atraer clientes, los temas de calidad, durabilidad y satistaccion del cliente fueron temas

menores.

A quién se esta tratando de satisfacer? El cliente debe ser el representativo de la
definicion del problema. Ya que se podran tener multiples clientes tates como internos,

externos, gobierno, etcétera.

Las organizaciones existen para satisfacer las necesidades de los clientes, quienes
absorben ¢l servicio (o producto). Uno de los factores mas importantes para el éxito de
una empresa son sus clientes, sin los cuales la empresa no puede existir. Para atraerlos,
Ia empresa debe determinar qué necesitan las personas, es decir, se les debe dar

una especial atencion.

La empresa, para tener éxito, lo primero que tiene que hacer es determinar el tipo de
cliente al que se pretendera satisfacer, ya que de esto dependera el servicio que se le

brinde.

Para efectos de este estudio, los clientes pueden dividirse en dos tipos:
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= CLIENTES EXTERNOS: quienes reciben el servicio.

= CLIENTES INTERNOS: administradores, accionistas, empleados, es decir, todas

las personas que integran de la empresa
2. 1.1 Expectativas del cliente

Las expectativas y las demandas de los clientes a quienes atienden las empresas
reciben la influencia de factores economicos y no econdmicos. Sin embargo, los factores
principales de influencia son las actitudes, los deseos y las expectativas de las personas,
muchas de las cuales son servicios (y productos) de patrones culturales del ambiente
social; no obstante, los factores economicos también desempeiian un papel primordial,

ya que las personas quieren recibir todo lo que sea posible por su dinero.

Las expectativas de los clientes caeran en tres categorias: deseos hablados, basicos no

hablados y excitantes no hablados.

DESEOS HABLADOS: en este punto tenemos las entrevistas frente a frente,

encuestas telefonicas, grupos enfocados, clinicos con clientes y encuestas por correo.

BASICOS NO HABLADOS: aqui se encuentran las quejas, las devoluciones y los

requerimientos funcionales.

EXITANTES NO HABLADOS: que son la observacion de clientes y las

innovaciones de mejoras substanciales.

Cuando se captura la voz del cliente, es critico que se entienda que el cliente dara una
bolsa mezclada de deseos. Algunos de estos deseos pueden ser soluciones a problemas,
quejas, medidas y a0n temas del proceso. La meta es desarrollar una lista de importantes
deseos de raiz no restringidos. Esto se logra reconociendo cuando el cliente le ha dado
una solucion. Se debe tener cuidado en obtener las palabras exactas del cliente y
desarrotlar una lista de enunciados descriptivos en contraposicion a enunciados de
tributo de servicio de una sola palabra como costos, entrega o calidad de servicio.

También se debe involucrar al equipo completo y generar un diccionario de deseos, el
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También se debe involucrar al equipo completo y generar un diccionario de deseos. el

--cual mantenga récords de lo que el cliente quiso decir, en qué contexto y de que fuente.

Los contadores piblicos deben ser objetivos respecto a lo expuesto en los parrafos
anteriores, es decir, tienen que comprender que sus clientes esperan de ellos un servicio
eficaz, dc calidad, y esto, a cambio de lo que estan pagando por cllo. Los clientes
representan una incertidumbre potencial para la organizacion, pueden quedar satisfechos
o insatisfechos del servicio adquirido. Pero, jcomo lograr brindar un servicio de calidad
al cliente? La respuesta a esto se obtendra a través de las herramientas que se brindan en

este estudio.
2.1.2  Importancia del cliente

. < . 3 . -
Como menciona Harold Koontz,” “los clientes son la razon de la existencia del
negaocio. Sin embargo, con frecuencia se tiende a olvidar este punto, aunque existe
abundante evidencia de que acercarse a los clientes puede dar muy buenos

resultados.”

(Qué tan importante es el cliente? El siguiente diagrama responderd a esta

interrogante:

ENFOQUE HACIA
1°  ELCLIENTE . -

ADMINISTRAGION -
PARA LA =~ 2 | TRABAJO EN
CALIDAD INTEGRAL .. .. .EQUIPO_

3° ADMINISTRACION
DE LOS PROCESOS

Y Citado cn la nota 1. p. 10,
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Uno de los aspectos mas importantes en la administracion para la calidad integral es,

precisamente, el ENFOQUE HACIA EL CLIENTE, para lo cual se deben realizar las
siguientes actividades:

= Tener la calidad como una obsesion.

Identificar al CLIENTE.

Escuchar, comprender.

Diseiiar un plan de accion y correctivo,

Establecer estandares de desempeiio.

Lograr un SERVICIO DE “CLASE MUNDIAL” como meta.
Tener un sistema administrativo de recepcion de quejas.
Lograr la integracion en la organizacion.

Preguntar al CLIENTE.

Desarrollar una FILOSOFIA DEL CLIENTE.

| | A SN A | VA

Considerar cada encuentro entre el CLIENTE y la empresa.

Los clientes satisfechos son la explicacion del éxito de una empresa. De ahi la
importancia que representan. Los éxitos no ocurren por arte de magia. El contador
publico debe orientarse y orientar a sus empleados hacia el servicio de calidad,
ponerse en ¢l papel del cliente para comprender sus necesidades, tener en mente
que el servicio va mas alla de llegar al mismo cliente, tener en mente abierta para

entender los descontentos de los clientes para poder corregir cualquier falla.

Una vez que la voz del cliente es conocida, es importante cuantificar dos aspectos:
primero, qué tan importante es la caracteristica para el cliente, y segundo como se

compara su compaiiia con lo mejor de la competencia respecto a estos deseos del cliente.
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Una de las practicas mas comunes para obtener esta informacion es: se puede preguntar
a los clientes su evaluacion tanto en la importancia de cada aspecto del servicio como el
rango en una escala numérica para este servicio, tipicamente en una escala de cinco

puntos para permitir clasificar ¢l servicio en algQin rango desde pobre hasta excelente.
2.2 ESTRATEGIAS DE EVALUACION

Aqui podemos hacer mencion de que existen diversos métodos en los cuales podemos
basarnos para determinar y captusar correctamente los deseos del cliente; sin embargo,
debemos considerar el tiempo, costo y disponibilidad de los recursos para poder
seleccionar alguno de éstos. Los siguientes son los métodos mas populares para

identificar los deseos del cliente:

GRUPOS ENFOCADOS. Informacion adicional de los clientes puede ser
obtenida a través del uso de pequeiios grupos de 8 a 12 encausados a una
discusion libre del servicio. Estas personas se seleccionaran en forma aleatoria de
diferentes estratos de la poblacion que acepta ir por una hora o dos a sus
instalaciones, estas sesiones son facilitadas por una persona con habilidades para

dirigir discusiones manteniéndolas siempre en su rumbo.

ENTREVISTAS INDIVIDUALES. Los grupos enfocados tienden al
reforzamiento de las ideas de la mayoria del grupo, los deseos y percepciones de
los menos participativos del grupo tienden a perderse, las entrevistas individuales
superan estas debilidades y son un método efectivo para obtener-ganar
entendimiento de sus deseos de los clientes, este proceso puede ser muy efectivo

para llegar a los motivantes emocionales de las decisiones de compra.

VER Y OIR. Una técnica muy efectiva usada en Japon es el simple arte de “Ver



y Oir”. Personas indicadas suclen ubicarse en donde puedan obtener un simple
comentario como “me gustaria que fuera...”, o donde se pueda apreciar si estan

confundidos, frustrados o perdidos. Estas son posibilidades potenciales de

satisfaccion.

INFORMACION EXISTENTE. La mayoria de las compaiiias tiene informacion
diversa de la voz del cliente, la mayoria puede ser negativa en forma de quejas,
récords de compaiiias de servicios y cartas de propietarios; éstas son fuentes

valiosas de informacion acerca de las expectativas y percepcion de los

compradores.

Generalmente es necesario usar bastante de estas perspectivas para desarrollar un
buen entendimiento y comprension de la voz del cliente. Los diseiiadores de servicio
deben estar bien involucrados en encuesta, y entrevistas siempre que sea posible, para

darle la oportunidad de desarrollar un entendimiento real de la voz del cliente (s).

2.3 CALIDAD

Hablar de calidad en la actualidad puede ser sencillo o dificil. Este término ha sido
terriblemente desgastado por infinidad de personas: académicos, gerentes, conferencistas
y demas expertos del tema. Lo que es verdaderamente importante es que la esencia del
concepto no puede ni debe “chotearse” tan facilmente, ni ser producto de una moda

pasajera. Aunque hoy en dia todo el mundo puede referirse a la calidad, lo mas

importantes es vivir con ella.

Existen infinidad de definiciones de calidad, entre las que destaca la siguiente:

L Calidad significa lograr que todos hagan lo que convinieron hacer.
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Se debe tener en cuenta que la calidad es una actitud y que, por lo tanto. el inicio de
cualquier tipo de actividad en pro de la calidad debe ser el desarrollar una actitud

adecuada, pues es uno de los pilares mas importantes que la sustentan.

“La calidad no estd en las cosas que hace el hombre, sino en el hombre que hace las
wll . . . . ,
cosas™."" Por ello, en primera instancia, la calidad debe adoptarse mas como un valor

que como un programa, ya que no es producto de las circunstancias, sino de la actitud
del ser humano.

Segun Philip B. Crosby,'? la calidad tiene cuatro principios absolutos, los cuales son:

1) La calidad se define como ¢l cumplimiento con los requisitos, no como algo
bueno.

2) La calidad se logra a través de la prevencion, no de la evaluacion.

3) La norma de realizacion de la calidad es cero defectos, no niveles aceptables de

calidad.
4) La calidad se mide por el precio del incumplimiento, no por indices.

Eso es lo que se logra con el control de calidad, es cuestion de determinar con
exactitud lo que quiere el cliente (tanto interno como externo), de describir lo que se
debe lograr con el fin de brindar un eficaz servicio al cliente, de satisfacer cada vez esos

requisitos. Calidad significa apegarse a requisitos cuidadosamente determinados.

Tenemos que tomar en cuenta que, desde el punto de vista organizacion, “la calidad

es la estructura osea de una organizacion, las finanzas son su nutricion.,. "

Asi pues, los contadores pablicos deben considerar la calidad como una actitud que
empicza con cllos mismos y sc esparce a toda la organizacion. Deben estimular la

introduccion de conceptos sobre el mejoramiento de la calidad.

Formulando preguntas como las siguientes, se puede comparar la situacion existente

" ver HERNANDEZ MENDOZA. Edgar. “Actitud de calidad™. cn Excellentia, vol. 5. nim. 51, México.
1995, p. 48.

12 En “Hacia una filosofia madura de la calidad™. en Excellentia, vol. 5. num. 49, México, 1995, p. 12,

13 Ver en CROSBY., Philip B.. “;Qué hacemos despudés de ta calidad™ cn Excellentia, vol. 5, num. 47,
M¢xico. 1995, p. 41.
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con lo que podria considerarse como el desempeiio optimo: '

e  ;lIncluye su plan estratégico temas y programas

claves de mejoramiento de la calidad con === PLAN ESTRATEGICO
objetivos cuantificables?

e ;Existe un plan sobre el programa de calidad PLAN PROGRANA
escrito, para toda la organizacion y orientacion —-—)

a la prevencion? BE CALIDAD

* (Entiende lo que sus clientes esperan de usted ) PERCERPCION DEL
y esta adaptado al desempeiio en conformidad? CLIENTE

o ;Estimula continuamente a su organizacion y
proporciona a todos los empleados los medios _» BERENCIA
para que contribuyan a mejorar el desempeiio? PARTIGIPATIVA

e ,Existe un programa de entrenamiento para
desarrollar ¢l mejoramiento de la calidad, la —-—) ENTRENANIENTO
dedicacion y competencia a través de la
organizacion?

s ;Existe un programa continuo de avance en el TECNOLOGIA
que se empleen equipos y procesos —) AVANZABA
actualizados?

e ldentifican con exactitud sus informes todos
los costos del control de calidad, indican las BEDICION DEL
tendencias en el desempefio y sefialan las —"* PRSEMPEDO
oportunidades de mejoramiento?

e ;Se estimulan las contribuciones de los
empleados al mejoramiento de la calidad con ) RECONOCINIERTO

reconocimientos oportunos y adecuados?

1 En BARRA, Ralph, “Circulos dc calidad”, cn Excellentia, vol. 5. nim. 46., México, 1995, p. 31.
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Con respecto a la administracion para la calidad integral, es conveniente sefialar que
en el México de hoy, las empresas han sufrido importantes cambios debido a la apertura
comercial, es decir, que ahora no solo existe la competencia a nivel nacional, sino con el
resto del mundo. Y eslo también ha sucedido con las empresas que brindan servicios, lo
que ha provocado que muchas organizaciones se preocupen por mantener su lugar en el

mercado. Para lograrlo, es necesario el CAMBIO.

Cuando se habla de a la calidad total o integral, se habla mucho del cambio, que es
una frase que con frecuencia escuchamos de todos los que nos rodean; pero cambiar,
;,qué o a quién?, es lo que todos nos preguntamos. El cambio del que se habla es el
CAMBIO DE ACTITUD hacia nosotros mismos, hacia nuestros semejantes, hacia

nuestro trabajo, hacia nuestro pais.

Los contadores puiblicos deben hacer un “alto en el camino™ y tener en mente que
todos y cada uno representan la fuerza del cambio, esto es, en ellos esta el mantener y

mejorar la vida de las empresas, de sus propios negocios.

Cabe sefialar que existen diversas condiciones para que el sistema de
administracion de la calidad integral, quede completamente implantado: que cada
persona sea realmente un miembro de un equipo natural de administracion y trabaje en
equipo; que cada equipo de proyecto se oriente a mejorar procesos que estén fuera de
control o que no estén operando a un nivel satisfactorio; que la meta de la empresa esté
dirigida a la satisfaccion del cliente; que la mejora continua en calidad sea un trabajo de
todos; que todas las personas reciban capacitacion, todo el tiempo; que cada persona

sepa quién es su cliente y cuales son sus necesidades y deseos.

Entre las herramientas que utilizan en el proceso de calidad se pueden citar los
diagramas de Pareto, los histogramas, los estudios de habilidad, los diagramas de causa-

efecto, los diagramas de dispersion, la estratificacion, etcétera.




2.4 ;QUE ES EL SERVICIO AL CLIENTE?

Es innegable que cada dia que pasa los clientes van tomando conciencia de su
derccho inalicnable de exigir cada vez mas por aquello que pagaron. Partiendo de que
esto es completamente justo, las organizaciones y quienes las integran deben estar
preparados para responder con aclitud, aptitud, atencion y calidad los requerimientos y

expectativas que el cliente demanda.

Actualmente ya no solo es necesario destacar la superioridad de nuestro servicio via
sus caracteristicas, sino que sc¢ ha convertido en algo esencial para lograr el mayor
posicionamiento de la organizacion en ¢l mercado, lo que se ha denominado

ATENCION AL CLIENTE.

Con todo lo anterior podemos definir con claridad lo que significa servicio.

2.4.1 Concepto

SERVICIO es la funcion o prestacion desempeiiada por organizaciones y su personal,

destinados a cuidar intereses o a satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad.

Es la comparacion a través de la cual los clientes estan midiendo el compromiso
social de una organizacion para con ellos, destacando como valores las actitudes y las

acciones que se llevan a cabo para hacer sentir a los clientes que se trabaja por y para

ellos.

Otorgar servicio implica la atencion que pongamos en detectar las necesidades del

cliente, asi como tomar las acciones indispensables para satisfacerlas de manera optima.

Aunque el servicio es intangible, es un hecho que enriquece a quien lo recibe pero

engrandece a quien lo otorga, ya que genera, en ambos, efectos de orgullo y satisfaccion

con resultados de relaciones constructivas a largo plazo.

El servicio hace destacar a la organizacion entre la competencia, y es ahi donde se

debe estar comprometido para otorgar que cada contacto que se tenga con un cliente sea



ﬁné di)ériu’nid;ld para mejorar la percepcion que éste tiene del servicio, y de quien lo
Otorg‘.a‘.E'E\lﬁbbjetivo cs optimizar la relacion (servicio) entre los clientes internos
: (empleados) y los que pagaron por el servicio (cliente). Hay gue recordar que las Gnicas
dos cosas que la gente compra son: lo que le hace sentir bien y la solucion a los

problemas.

Por lo tanto, debemos recordar y hacer énfasis en que: cada contacto con un cliente
es una experviencia agradable que lo cautive, y para ello, como se dice, Ias relaciones

son la clave del éxito de Ia obtencion de beneficios y de la satisfaccion que se logra

como servidor de un negocio.
2.4.2 Cicloy trigngulo del servicio

El ciclo del servicio comienza en el primer punto de contacto entre el cliente y la
empresa, y termina temporalmente cuando el cliente considera que el servicio esta

completo, y se reinicia cuanto decide regresar.

Por otro lado, existen tres elementos que forman el TRIANGULO DEL SERVICIO:

Ia estrategia del servicio, Ia gente y los sistemas.

Dichos elementos giran alrededor del cliente, interactuando en una forma creativa. En

el siguiente diagrama se pueden observar las lineas que unen estos elementos. Veamos el

significado de tales lineas.
LINEAS INTERNAS:

1. Cliente-estrategia de servicio: representa la importancia decisiva de establecer la

estrategia del servicio alrededor de las necesidades y motivos del cliente.

2. Cliente-gente: este es el punto de contacto, la interaccion entre éstos ofrece la

mejor oportunidad de ganar o perder.

3. Cliente-sistemas: ayudan a prestar el servicio; cuando el interés del cliente se trata
como una idea tardia en el disefio de sistemas de prestacion de servicios,

virtualmente la situacion se programa para la mediocridad y la insatisfaccion.
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LINEAS EXTERIORES;

Gente-sistemas: en este a veces los empleados motivados no pueden prestar la
calidad de servicio que desean dar, debido a absurdos procedimientos

administrativos, reglas de trabajo, etcélera.
Estrategia de servicio-sistemas: es la definicion de la estrategia del servicio.

Estrategia de servicio-gente: las personas que prestan el servicio necesitan tener
una filosofia claramente definida por la gerencia para lograr un servicio con

calidad.

TRIANGULO DEL SERVICIO

LA ESTRATEGIA
DEL SERVICID

- CCLIENTE -
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2.4.3 Calidad en el servicio al cliente

La calidad cn el servicio al cliente requiere cumplir con los siguiemtes pasos:

Este paso se refiere a transmitir una actitud positiva y alegre
hacia los demas.

Identificar las necesidades de los clientes. En cuanto a las
necesidades, se pueden seiialar las siguientes:
© NECESIDAD DE SER COMPRENDIDO: Se refiere a que exista una

comunicacion en forma efectiva y que se interpreten en forma

correcta los mensajes que se envian.

© NECESIDAD DE SER BIEN RECIBIDO: La gente necesita sentir

que es importante y que se alegran de verlo y que su asunto es muy

importante.

© NECESIDAD DE SENTIRSE IMPORTANTE: El ezo y la
autoestima son poderosas necesidades humanas. A todos nos gusta

sentirnos importante.

© NECESIDAD DE COMODIDAD: Los clientes necesitan comodidad
fisica, es decir, un lugar donde esperar, descansar, hablar o hacer
negocios. También necesita comodidad psicologica, la seguridad de

que se le atendera en forma adecuada y la confianza de que satisfaran

sus necesidades.
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Ocuparse de las necesidades de las personas que estan tratando

con nosotros. Tener capacidad de poner al cliente en el centro

de atencion.

Este es el paso mas importante, y consiste en lograr que las
personas (nuestros clientes) regresen.

PARA TENER EXITO en la calidad en el servicio al cliente se debe considerar lo

siguiente;
V' Elaborar un plan (modelo) detallado para la implantacion.
Lograr una comunicacion excelente,
Los gerentes (o jefes) deben practicar lo que predican.
Se debe tener una capacitacion continua para todos.
Debe tenerse prioridad permanente en el enfoque hacia el cliente.

Tener en mente, siempre, que la calidad es trabajo de todos.

A A T -

Se debe tener paciencia, perseverancia y diversion al servir al cliente.

2.4.4 ;Tiene el contador piblico un compromiso para la calidad en el servicio?

Para contestar a esta interrogante, se invita a los contadores pablicos a contestar las

preguntas siguientes:
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1. ¢Quién establece las especificaciones del servicio

que brinda, usted o el cliente? ‘

2. ¢Proporciona la organizacion scrvicios de acuerdo
con especificaciones determinadas inlcrm\lﬁcnlc
o de acuerdo con las expectativas del cliente?

3. (Una vez cstablecidas, las especificaciones se
revisan constantemente para evaluar si los
estandares han tenido algun cambio?

4. Para definir la calidad en el servicio al cliente,
,cOmo se establece lo satisfactorio?

5. ¢Lucha la organizacion continuamente en mejorar
lo que otros podrian considerar satisfactorio?

6. (Cuantos errores y servicios deficientes esta
dispuesto a aceptar?

7. ¢(Tolera ineficiencias en el servicio?

Proporciona conscientemente servicios que no
son tan buenos como debieran ser y podrian ser?

9. (Cumple siempre con las promesas que hace?

10. ¢Existe suficiente seguimiento de todas las quejas

y de otros compromisos segun se promelte?

Otros comentarios:

RESPUESTAS
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Asimismo, es imprescindible que ¢l contador piblico se cuestione en cuanto a la

- satisfaccion.y expectativas de sus clientes:

FACTORES DE SATISFACCION EN LOS CLIENTES

Instrucciones: Escriba lo que a su consideracion genera satisfaccion en sus clientes y

también cuales son las quejas mas frecuentes del trabajo que desarrolla.

SATISFACCION QUEJA MAS FRECUENTE




IDENTIFICACION DE EXPECTATIVAS
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Instrucciones: Califique cada situacion. Marque con una X en la columna de la derecha

la respuesta.

SITUACION

Siempre

Frecuen-
temente

Varias
veces

Nunca

1. ;Ha preguntado a sus clientes qué espera

recibir?

2. Conoce con exactitud lo que sus clientes

esperan de usted?

3. (Al hacer su trabajo considera las opiniones

de sus clientes?

4, ¢ Considera que sus clientes se encuentran

enteramente satisfechos con su trabajo?

5. {Sus clientes confian en su trabajo sin

necesidad de darles falsas promesas?
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2.4.5 Caracteristicas de la calidad en el servicio

e Una serie de cualidades que son ajustadas por las circunstancias del cliente.

e El cliente sabe mucho y debe ser consultado.

e ;Quién es el cliente?

e La manera en que un servicio es brindado.

e La tecnologia del servicio.

e Laimagen es un faclor.

e Es dificil establecer el nivel estandar del servicio.
e La presencia del cliente en el proceso del servicio,
e La retroalimentacion del cliente.

e No hay un inventatio de los servicios proporcionados para usar Como colchon de

seguridad.
e La presentacion es personalizada.

e Un mecanismo de control —estandares del desarrollo y de las expectativas del

cliente y de los compaiieros de trabajo.
e Compromiso de alta direccion.

e La capacitacion.




2.4.6 ;Ciomo obtenemos la calidad en el servicio al cliente?

I. Proporcionando los servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los

clientes.

Identificando a los clientes.
e Identificando necesidades y expectativas.
e Desarrollando estandares/caracteristicas del servicio.
e Estableciendo valores y metas para cada caracteristica.
e Midiendo las percepciones.
e Mejorando continuamente.
2. Produciendo los servicios requeridos eficientemente.
e Obteniendo los servicios descados.
e Minimizando lo complejo.
e Minimizando los errores humanos.
e Mejorando continuamente.
3. Planeando las mejoras en la calidad del servicio

e Comprendiendo el proceso de servicio.

e Definiendo el proceso de servicio.
e Revisando el proceso de servicio.

e Mejorando continuamente.
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2.4.7 Exito y fracaso del servicio al cliente

Actualmente, es necesario, ademas de hacer correctamente las cosas, entender la

necesidad cue conocer realmente el tipo de servicio que se brinda.

Los contadores piiblicos deben comprender que las fallas en la determinacion de las
necesidades del cliente y en el desarrollo de los servicios, hacen que éste, el cliente,

busque a otros profesionales para lograr un mejor entendimiento.

Hacer las cosas correctamente comienza con el enfoque en el cliente y termina

con la entrega del servicio que cumple o excede las expectativas del cliente.'*

Una relacion pobre del servicio, desde un principio, comiunmente lleva a una falla y/o
a un tiempo prolongado de desarrollo del mismo. Sin embargo, un entendimiento bien
hecho, anticipado e imaginativo (qué necesita el cliente), conlleva a un servicio exitoso y

reduce el tiempo de su desarrollo.

En conclusion, se tiene éxito al prestar un servicio cuando:

Se tiene una actitud positiva y un caracter alegre.
Se disfruta trabajando con y para otras personas.
Se es capaz de poner al cliente en el centro de atencion,

Se tiene un alto nivel de energia y se disfruta trabajando a un ritmo acelerado.

2. 2. 4 4 24

Se considera que el trabajo es fundamentalmente una profesion de relaciones

humanas.
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Y se fracasa cuando:

Se esta deprimido y enojado.

Se prefiere trabajar solo con las cosas.

Se necesita ser uno el centro de atraccion.

Se desea trabajar a un propio ritmo, tranquilo.

Se espera que las cosas sucedan en forma ordenada y predecible.

3 3 I R

Se necesita que los demas sepan que uno esta en lo correcto.

La diferencia entre EXITO y el fracaso en la prestacion de servicios es cuestion de
sensibilidad, sinceridad, actitud y técnicas para las relaciones humanas, todo lo

cual se puede aprender.

2.5 PLANEACION Y HERRAMIENTAS PARA EL. CONTADOR PUBLICO

El Equipo de Trabajo del Centro de Capacitacion y Adiestramiento, S.C.'¢ seiiala que
existen diversas herramientas para mejorar el servicio al cliente, entre las cuales
destacan la Administracion de la Calidad Total (1QM -Total Quality Management), el
Control de Calidad en toda la Compaiiia (CWQC -Company Wide Quality Central) y el
Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD -Quality Function Deploy).'”

El contador piblico, dada la competencia actual, debe buscar ideas o técnicas que le

1% yéase cb QFD Servicios, México, CENCADE, 1996.
'6 1dem.

7 Esta metodologia sc detallard en el siguicnte capitulo.
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ayude a ganar ventaja competitiva. Precisamente, una de las herramientas que se
recomiendan utilizar para la planeacion y aseguramiento de la calidad es la QFD; sin
embargo, no debe dejar de lado que diversas metodologias se unen y complementan

unas a otras para lograr la mejora de 1a calidad en el servicio al cliente.

A través de la Administracion de la Calidad Total y el Control de Calidad en toda la
Compaiiia se puede lograr una administracion eficaz, es decir, excelente, lo cual requiere
de mucho trabajo: nuevos sistemas de recompensa, mejora continua, administracion con

hechos y solucion de problemas, cambios culturales, nuevos planes estratégicos.

El siguiente diagrama muestra los nexos entre la metodologia QFD y algunas de las
herramientas de calidad mas usadas:

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)

Herramientas de mejora de la calidad

QFD CcwQC
- Herramicenta de plancacion - Métodos Taguchi - Hojas de chequco
- Enfocada al cliente N - Arbol de anilisis de fallas Iﬁ% - Monitores
- Proactiva HE=— - Causa-cfecto YEEF . Mejora continua

- Equipos multidisciplinarios - Parcto

- Benchmarking

- Concceptos de scleccion
Pugh

- Etcétera

- Retener las “mejoras”
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2.5.1 Desarrollo de servicio proactivo vs. reactivo

Cuando los contadores piblicos estructuran su empresa en forma proactiva asignan
sus recursos en una imagen opuesta a la de las organizaciones reactivas tradicionales,
esto es, ponen por delante el esfuerzo de desarrollo del servicio, enfocandose en el
consenso organizacional, planeacion rigurosa y prevencion de problemas. El resultado es

reducir los problemas en el servicio brindado a los clientes.

A diferencia de las organizaciones proactivas, las reactivas incrementan el numero de
cambios a medida que el tiempo avanza y los problemas surgen, ya que, después del
inicio del servicio, nuevos problemas son descubiertos, llevando a nuevos cambios; las

segundas.

Cuando se tiene un perfil proactivo, se tienen menores cambios, pero mas
significativos en el periodo en que se realizan, los cuales son menos costosos porque

fueron hechos en papeles, previniendo problemas, en lugar de reaccionar ante ellos.

Con respecto a la prevencion, cabe mencionar la palanca de calidad, la cual se explica

a continuacion.

2.5.2 Palanca de la calidad

Las acciones planeadas de prevencion se relacionan con la palanca de la calidad
debido a que en ésta se observa la efectividad en la mejora de un servicio durante el

proceso de desarrollo del servicio, después de corregir los problemas.

Si se realizan las mejoras durante la entrega de un servicio, se asigna una retribucion
al esfuerzo de 1:1. Si la misma mejora fuera hecha durante el disefio del proceso del
servicio, la retribucion seria del orden de 10:1 (debido a que los problemas habrian sido
prevenidos y numerosas personas nunca los habrian recibido). Y si las mejoras
realizadas durante la planeacion del servicio, la retribucion seria del orden de 100:1

(porque éstas serian parte del servicio).
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Con relacion a lo anterior, observemos la siguiente grafica:

PALANCA DE LA CALIDAD
PLANEACION
DEL SERVICIO DISENO DEL
PROCESO DE
SERVICIO
ENTREGA DEL

SERVICIO MEJORA DEL
SERVICIO

RECOMPENSA NO ——l RECOMPENSA
ALTAMENTE VISIBLE ALTAMENTE VISIBLE
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TERCERA UNIDAD

DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD (QFD):
HERRAMIENTA DEL CONTADOR PUBLICO PARA
LOGRAR UN EFICAZ SERVICIO AL CLIENTE

b — ]

3.1 EL QFD, UN CONCEPTO DE VANGUARDIA

El Despliegue de la Funcion de Calidad (QFD) no es simplemente una herramienta de
calidad, sino que engloba el significado mas amplio de tomar los atributos de un servicio
y evolucionar sus funciones hasta un servicio integral. La palabra calidad en QFD ha
llevado a muchas malas interpretaciones. Mucha gente asocia el término “calidad” con
control de calidad o inspeccion, de hecho, en muchas organizaciones, la introduccion de
QFD ha sido a través de los departamentos de calidad. Aunque los profesionales de 1a
calidad son participantes importantes en el proceso de QFD. En el contexto de uso, una

mejor manera de describir al QFD es: “Desarrollo de servicios en funcion de la voz del

cliente”."®

El QFD es una propuesta fundamental de sentido comun para desarrollar un servicio
que se enfoca en el control de calidad PROACTIVO, en lugar de reactivo, es decir, es
una metodologia que organiza informacion relevante para facilitar la toma de decisiones,
para documentar las necesidades del consumidor, para reducir las dudas respecto al

disefio del servicio, para promover el trabajo de equipos multidisciplinarios.
Concluyendo, se puede definir al Despliegue de la Funcion de Calidad, como:

Un sistema para traducir los requerimientos del consumidor en requerimientos
propios de la compaiia, en cada etapa, desde el disefo del servicio, desarrollo,

ejecucion, hasta la entrega del mismo.

'% En Centro dec Capacitacion y Adicstramicnto, QFD Servicios, México, 1996, pp. 1-13.
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3.2 PRINCIPIOS BASICOS

Los clientes son nuestra preocupacion numero uno. Clientes satisfechos nos

mantienen en el negocio. Por lo tanto, debemos tener un excelente entendimiento
de sus necesidades.

El desarrollo de servicio proactivo es mejor que el desarrollo de servicio reactivo.

El QFD puede ayudar a una empresa a moverse hacia un enfoque proactivo.

» La calidad es responsabilidad de todos en la organizacion. QFD es una

metodologia de grupo que alienta un envolucramiento de los empleados mas

amplio y mejor enfocado.

* La metodologia QFD ayuda a una organizacion a encontrar la forma mas efectiva

de aplicacion de muchas herramientas de mejora.

El QFD, por lo tanto, es el acto de llevar 1a voz del cliente a través del desarrollo del
servicio, el proceso y, de nuevo hasta el cliente; no es sélo una herramienta de calidad,
sino una importante herramienta de planeacion para la introduccion de nuevos servicios

y mejora de los existentes.

3.3 SERVICIO DE CALIDAD. UN ENFOQUE DE QFD

En el mercado competitivo actual no es suficiente con hacer correctamente las cosas.
En lugar de llegar y permanecer en el éxito, las empresas deben enfocarse a hacer las
cosas comvectas; para lo cual deben entender la necesidad del mercado para el servicio
que estan entregando. Las empresas que no entienden las necesidades de sus clientes,
como ya se menciond anteriormente, no pueden desarrollar un servicio que satisfaga

esas necesidades.

El proceso de QFD es una excelente metodologia para ayudar a una organizacion a
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desarrollar un entendimiento temprano de las necesidades del cliente, con resultados de
tiempos de desarrollo cortos y servicios exitosos.

En el enfoque basico usado en QFD' se comienza con los requerimientos del

cliente, los cuales usualmente son criterios cualitativos no bien definidos, como:
“experiencia placentera”, “buena comunicacion”, “buen desempeiio” o “rapidez”. Estos

son importantes para el cliente, pero son vagos y dificiles para una empresa para trabajar
en ellos.

Cuando se convierten los requerimientos vagos del cliente en requerimientos
internos accionables, se puede desarrollar el servicio de calidad que se necesite. Esto
ayuda a evaluar objetivamente el servicio, por lo que éste, en consecuencia, va a

satisfacer al cliente. Para tal efecto, el proceso puede ser el siguiente:

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

i

i

g

MEDICIONES DE LA COMPAR{A
=
=t

!

vitbiﬁﬁ"

DISENO DE PROCESO

Emmm

OPERACION DIARIA DE SERVICIO

A menudo, en la etapa del disefio de proceso nos encontramos con restricciones de
efectos anteriores. Dentro de nuestras restricciones vamos a determinar qué parametros

de proceso son de mayor influencia. Podemos pensar en estos parametros como los

'° E1 QFD cs practicado por la mayoria dc las empresas japonesas y las de “clase mundial”.
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botones de control del proceso que vamos a manejar. El proceso entonces se describe en
términos del dia a dia, los cuales son procedimientos operativos que nos llevaran a

entregar servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.

Lo anterior determina el método mediante el cual el proceso operara para entregar

consistentemente las caracteristicas requeridas del servicio: instrucciones, capacitacion,
control.

3.4 FACTORES QUE INFLUYEN PARA QUE LOS CONTADORES PUBLICOS
APLIQUEN EL QFD

El contador publico debe saber que el QFD se ha convertido en una metodologia
popular y aceptada desde su introduccion (en los Estados Unidos a principios de los 80).
Incluso, se puede asegurar que las empresas que emprenden esta metodologia y que se

dan cuenta de sus ventajas tratan de utilizarla en todo.?°

QFD es como un martillo brillante dentro de la caja de herramientas, no solamente
hace de todo hasta parecer substituir a los clavos. QFD es solamente una herramienta y

debe ser utilizada cuando esto sea apropiado, por ejemplo:

= Cuando es extremadamente importante que usted haga las cosas bien a la primera

vez o cuando su compaiiia sufre de alguno de los siguientes sintomas:
1. Los clientes se estan quejando o no estan a gusto con su servicio.
2. La presencia en el mercado esta declinando consistentemente.

3. Excesivo tiempo de desarrollo debido a solucion de problemas o

“apagafuegos”

4. Falta de un enfoque real en los clientes en su proceso de desarrollo de

servicios.

5. Falta y/o fallas de comunicacion entre funciones departamentales.
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6. Falta de estructura o logica para la distribucion de los recursos.
7. Falta de trabajo en equipo y/o trabajo en equipo ineficientes.

8. Siusted piensa que el futuro es una mera extension del pasado.

3.5 MODELO DE QFD EN SERVICIOS

Si el contador piblico se preguntara: ;Por qué un modelo de QFD en servicios?, se

podria responder lo siguiente:
e Los servicios son diferentes a una puersta de auto.
e Son procesos completos, no partes.
e Debemos tratar con multiples aspectos del cliente.
o El servicio se da donde esta el cliente, no se almacena.
e Elservicio, generalmente, no se ve, pero se siente.

Ahora si, ya comprendiendo el por qué de un modelo de QFD en servicios, veamos

en qué consiste éste.
Consta de tres etapas basicas:

1. Planeacion para alcanzar el éxito
" Iniciar el equipo en forma adecuada.
& Entender al cliente y sus deseos.
& Desarrollar objetivos medibles y/o evaluables.

" Establecer las prioridades maximas para enfocarse a ellas (aquello que es vital

para los clientes).

2. Mejorar el proceso

20 Ibidem, p. 13.
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F~ Generar ideas, revolucionar y mgejorar.
@ Seleccionar las mejores combinaciones de procesos (Pugh).

&~ Probar nuevos procesos.

3. Retener las “mejoras”
&~ Documentar los nuevos procesos
& Establecer planes de control y responsabilidades.

" Publicar los éxitos y las lecciones aprendidas.

Cabe sefialar que, a su vez, cada etapa consta de diversos aspectos, los cuales

enseguida se detallan.

3.5.1 Planear para alcanzar el éxito

Mision
Patrocinador

L. Planear el proyeclo[——' Alcance
Equipo
Clientes

El propésito es dar claridad a la mision/tarea:

- (Qué es lo que estamos tratando de llevar a cabo?
a) ;Mejorar los resultados del servicio?
b) (Mejorar el servicio mismo?

- ¢Quiénes son los clientes?

- Alcances (limites del proyecto)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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- Patrocinadores/dueiios del problema

- Tiempo (gcuanto tiempo tenemos?)

- Presupuesto y recursos

- Miembros del equipo (fijos y de sopotte)

- Fuentes de documentacion (;0 empezamos de cero?)

Desarrollar diagrama
1. Hacer visible el proyecto I de flujo del proceso

actual

- Desarrollar un diagrama de flujo del proceso actual.

- Un proceso que no se documenta no puede ser mejorado.
- Se usa para comprender el estado actual del proceso.

- Ayuda a definir los limites del proyecto.

- Amplia el entendimiento del equipo del proceso global.

| 1dentificar oportunidades

HE: Preplanear la matriz I -estrategia general de
mejora

- ldentificar clientes del proceso.
- Desarrollar requerimientos/deseos del cliente.
- Identificar conflictos entre clientes.

- Establecer estrategia y prioridades.

TESIS CON
¥aLLA DE ORIGEN




1V. Detallar oportunidades clave en
“casa de calidad”

- Llevar al detalle los requerimientos del cliente para las prioridades clave.

- Desarrollar medidas (;Como’s!) para esos deseos.

- Establecer objetivos de mejora ((Cuanto?) Para cada una de las mediciones.
- Identificar conflictos entre los Comos.

- Identificar los Comos vitales y desarrollar requerimientos para los mismos,

3.5.2 Mejorar el proceso

V. Desarrolle nuevos procesos/alternativas

- Ahora, la parte amena: tormenta de ideas y pensamiento creativo.

- Estamos tratando de hacerlo: ;Mejor (cavar un agujero mas profundo)?

{Diferente (hacer un nuevo agujero)?

- HAGALO DIFERENTE: Fuera del paradigma.*!

=> Haga “Benchmark’?? con varias empresas.

2 Es decir, salir del prototipo.
2 Investigar a la compelencia,

" T2SIS CON
7ALLA DE ORIGEN
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= Pensamiento creativo.
—> Tormenta de ideas para nuevos procesos.
- HAGALO MEJOR: Dentro del paradigma.
—> Tormenta de ideas para mejorar el proceso existente.
= Eliminar lo que no agregue valor, combinar, reordenar, reasignar.

- Seleccionar la mejor alternativa en concepto/proceso
- Evaluar objetivamente las ideas.

- El objetivo es sintetizar el mejor proceso mediante la combinacion de las mejores

ideas (no buscar un ganador absoluto).

V1. Probar nuevos procesos/equipos

- Evaluacion a pequeiia escala del nuevo proceso.
- Aprender qué funciona y qué necesita de mejora adicional.
- Es una prueba realmente representativa (verdadera prueba).

- ¢(Las cosas que midio (las que definian el éxito) han mejorado en la forma en que

usted pensé que lo harian?

23 En csto consistc el método de SELECCION DE PUGH. Para mayor comprension de cste método véase,
obra citada cn la nota 15, p. 14,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.5.3 Retencr las mejoras

VIl Documentar los pasos criticos del proceso

- ldentificar las medidas (COMO’s) clave del proceso.

- ldentificar los pasos criticos del proceso y detallar los requerimientos que

influyen estas medidas.

- Definir objetivos de desempeiio.

- Los requerimientos de aseguramiento de la calidad estan establecidos: manuales,

controles, capacitacion, entrenamiento, operaciones a prueba de error.

- Los roles y responsabilidades son documentados: analisis y descripciones de

puesto.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Permita a los demas conocer qué es lo que se ha hecho.

Recompensar al equipo para reforzar su comportamiento: LAS PERSONAS
HARAN AQUELLO POR LO QUE SON RECOMPENSADAS.

Considere: periodicos, simposiums internos, simposiums anuales de QFD,
revisiones de la alta gerencia, revisiones de desempeiio, plan de desarrollo

profesional.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CUARTA UNIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

(MANUAL PARA EL CONTADOR PUBLICO)

L - —— -

Para elaborar un manual que ayude al contador publico a lograr una optima calidad del
servicio a los clientes, es imprescindible, en primera instancia, llevar a cabo una
adecuada planeacion, incluyendo una investigacion cuyos resultados ayuden a definir los

problemas relacionados con el tema que nos ocupa.
4.1 PLANEACION DEL PROYECTO

El contador publico debe planear adecuadamente un proyecto para lograr la calidad de
servicio al cliente basado en las necesidades del negocio y, por supuesto, del cliente. Los

pasos para llevar a cabo este proyecto son los siguientes:

1) Seleccion del proyecto: Como ya se comento, y relacionado con el tema de
servicio al cliente, se debe seleccionar un proyecto basado en las necesidades

tanto de la empresa como de los clientes, definiendo perfectamente los objetivos.

2) Desarrollo: Formar el equipo de negocio, en su caso, y asignar al lider del

equipo, con el fin de que, a través de sus funciones, se logre:
® Justificar la oportunidad y el enfoque del proyecto (manual)

Determinar el alcance y limitaciones del proyecto: objetivos (del segmento de

mercado), rangos de precio del servicio, lugar.
» Establecer metas alcanzables (incluyendo tolerancias)
s Establecer roles y responsabilidades de los integrantes de la empresa.
* Determinar los programas de capacitacion.

= Definir tipos de control y prevencion.



3)

4)

5)

6)

7
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Disedlar las reuniones con el fin de:

* Revisar y afinar la agenda de las juntas.

= Examinar la mision, metas y expectativas.

* Dar claridad a los roles y expectativas de los miembros de la empresa.

* Establecer reglas: actitudes, toma de decisiones, puntualidad, formas de

expresion, etcétera.
®*  Analizar problemas.
* Prospectar clientes
Verificacion del equipo para:
® Analizar si el personal es el adecuado.
* Verificar si se tiene soporte del jefe.
Introduccion del equipo en QFD:
= Capacitacion continua.

Establecer el alcance de QFD, a través de la respuesta a las siguientes

preguntas:

= ;Quiénes son los clientes a quienes tratamos de satisfacer?
* ¢En qué orden?

= ;Qué tanta libertad de diseiio tenemos?

* ;Si los clientes no estin relacionados entre si, debemos hacer estudios
separados de QFD?

Establecer 1a estrategia para Ia voz del cliente:

* Entrenar al equipo en deseos del cliente.

= Hacer tormenta de ideas de la informacion interna.
* ;Qué informacion interna hay disponible?

s ;Essuficiente para empezar?
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= ;Qué investigacion necesitamos hacer?

= ;Como sera este proceso en bases continuas?

Las expectativas de los clientes caeran en tres categorias: deseos hablados, basicos no

hablados y excitantes no hablados, las cuales ya fueron explicadas en la segunda unidad,

apartado 2.1.1, de este estudio.
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PLANEACION DE UN PROYECTO QFD

4.1.1 Aspecto. Declaracion del problema

En este paso el equipo debe analizar los problemas existentes o que se encuentren a
través de una investigacion. Por lo general, los problemas se relacionan con la calidad

del servicio al cliente. Todo el aspecto relacionado con el problema se pone por escrito.

Para efectos de este estudio, se eligi0 una muestra de diez personas, clientes de

contadores publicos, a quienes se les aplico el siguiente cuestionario:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CUESTIONARIO

Con el fin de tener respuestas que serviran para la elaboracion de mi tesis, agradeceré se
sirva contestar a las siguientes preguntas:

1. ¢Ocupa actualmente los servicios de un contador piiblico?
SI NO

2. (De qué manera eligié usted a su actual contador piblico?
a) Por recomendacion
b) Ofrecid sus servicios

¢) Es un familiar

3. {Cree que son necesarios los scrvicios del contador puiblico?
S1 NO.

4. ;Por qué?

5. ¢, Se encucntra satisfecho con los servicios que le presta su contador piiblico?
St NO

6. ¢ Por qué?.

7. ¢Cada cudndo se comunica con su contador pitblico?
a) Todos los dias
b) Cada semana
c) Cada quince dias
d) Cada mes
¢) Cada trcs meses o
mis
8. ¢Realmente sabe cudles son los servicios que Ic presta?
S1 NO

9. ¢Cudlcs son esos servicios?

10. ;Qué le sugicre a su contador que cambie para que su servicio sea de calidad?




Los siguientes, son los resultados a dichos cuestionarios:

PREGUNTA No. 1: ;Ocupa actualmente los servicios de un contador priblico?

FRECUENCIA
INDICE Yo
S 10 100

NO omen =z
10 100

PREGUNTA No. 2: ;,De qué manera cligié usted a su actual contador piblico?

a) Por recomendacion 4 40
b) Ofreci6 sus scrvicios 3 30
c) Es un familiar 3 30

10 100

PREGUNTA No. 3: ;Crec que son nccesarios 1os servicios del contador publico?

S 10 100
NO

10 100

PREGUNTA No. 4: ;Por qué?

Por impucstos 3

Para cstar bicn con Hacicnda 3

Para saber gastos 1 10

Por falta de ticmpo 2

Para quc csté cn orden la 1

organizacion —_— —
10 100

PREGUNTA No. 5: ;Sc encucntra satisfccho con los servicios que Ic presta s
contador publico?

Sl 4 40
NO 6 o0

10 100
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PREGUNTA No. 6: ;Por qué?

~Sh:
Porquc da buen scrvicio: 4 40
NO:

Porque casi no lo encuentro 2 20

No hay comunicacion 1 10

Sc enoja demasiado 1 10

Sc atrasa mucho -2 . __2
10 100

PREGUNTA No. 7: ;Cada cuindo sc comunica con su contador piblico?

a) Todos los dias ]

b) Cada scmana 0 (]
c) Cada quince dias \ 10
d) Cadamcs 4 40*
c¢) Cada tres mescs 0 mas 4 40

10 100

10

s Llama la atencidn que en cste punto ademis comentan que ¢l contador publico s¢
comunica porquc ¢l cobro.

PREGUNTA No. 8: ;Rcalmente sabe cuiles son los servicios que le presta?

Sl 7 70
NO 0 0
ALGUNOS 3 30

10 100

PREGUNTA No. 9: ;Cuilcs son ¢sos scrvicios?

Preparar declaracion de 8 80
Impucstos
Licvar la contabilidad 2 10

10 100

PREGUNTA No. 10: ;Qué le sugicre a su contador que cambic para que su
servicio sca de calidad?

Nada 3 30
Miis ascsoria, comunicacion 7 70
organizacion, atencién

10 100
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Analisis de los resultados:

A través de las respuestas brindadas por los entrevistados nos podemos dar cuenta de
que realmente no conocen los servicios que puede brindar el contador publico, ya que

mencionan que es quien les elabora la declaracion de impuestos.

Aqui cabe la observacion de que el contador publico no se ha preocupado por dar a

conocer los varios servicios para los que esta capacitado brindar, tales como: asesoria,
auditoria, control interno, administracion.

Asimismo es sobresaliente el hecho de que los entrevistados mencionaron que a los
contadores publicos solo les interesaba comunicarse cada mes por su pago, que su papel

es el de pagador de impuestos, que son quienes les evitan papeleo o tramites
“engorrosos’’.

Es triste y poco conveniente a la imagen de un contador publico, esta forma en que es
tomada nuestra profesion.

Ahora bien, dado el resultado obtenido, se puede determinar un problema:

La imagen del comador priblico estd deteriorada debido, principalmente,
a la falta de comunicacion, ya que no se conoce su ambito

de servicio profesional que puede brindar. Por lo tanto,

(,COMO PODEMOS LOGRAR BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD AL
CLIENTE?

- < T S e e T
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Por otra parte, con el fin de conocer su actitud, se elaboro el siguiente cuestionario, el

cual se aplico a diez contadores publicos:

CUESTIONARIO

El siguicntc, s un cucstionario cuyas respuestas servirin para la claboracion de mi tesis, por lo que
agradeceré, de antemano, su atenta colaboracion.

1. ;Qué tipo de servicio presta a sus clientes?
2. {Qué cs lo primero que hace cuando se encuentra por primera vez con un cliente nuevo?
3. ¢ Qu¢ horario tiene en su despacho?
4.  ;Se encucntra usted presente en este horario?
SI___ NO____ ALGUNAS VECES_ ___
5. ¢Cada cuindo habla con sus clientes?
6. ¢ Es ficil localizarlo cuando lo requierc un cliente?
SI__ NO____ ALGUNAS VECES__
7. ¢De qué mancra Hega a usted o a sus auxiliares Ia papeleria de los clientes?

a) El cliente 1a lleva
b) Los auxiliares van por clla

8. (Cada cuindo y en qué forma son cubicrtos sus honorarios?
9. ¢ Sus honorarios realmente son cubiertos como se acord6?
Sl NO

10, ¢Sc realizan los pagos necesarios de los clientcs puntualmente?

St NO

11. ;Con cuinta anticipacion se¢ realizan?

a) El mismo dia
b) Sicic dias
c) Fecha limite

12, ;Sabe usted cuiles son los requerimicntos de sus cliemtes?




Resultados:

PREGUNTA No. 1: ;Qué tipo dc servicio presta a sus clicmes?

FECUENCIA
INDICE Yo
Comntablc-fiscal 8 80
Contable-administrativo 2 20
10 100

PREGUNTA No. 2: ;Qu¢ cs lo primero que hace cuando se encuentra por primera
vez con un clicnte nuevo?

Enterarme de sus necesidades 5 50
y platicar sobre honorarios
Saludarlo 1 10
No contestaron 2 20
Forma de trabajar y 2 20
honorarios

10 100

PREGUNTA No. 3: ;Qué horario ticne en su despacho?

De 9:00 a 18:00 hrs. 5 50
De 9:00 a 19:00 hrs. 1 10
De 9:00 a 19:30 hrs. 1 10
De 9:00 a 20:00 hrs, 1 10
De 9:00a 21:00 hrs, 1 10
De 10:00 a 19:00 hrs. 1 10

10 100

PREGUNTA No. 4: ;Sc encucntra usted presente en estc horario?

Si 1 10
NO 4 40
ALGUNAS VECES 5 50

10 100
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PREGUNTA No. 5: Cada cuindo habla con sus clientes?

Cada mes 1 10
Cada mcs y cuando lo solicite 5 50
Cuando lo solicita 2 20
En cada visita 1 10
No contesto —r 10

10 100

PREGUNTA No. 6: Es ficil localizarlo cuando lo requicre un cliente?

SI 10 100

NO 0 0

ALGUNAS VECES PR | NS | -
10 100

PREGUNTA No. 7: 4De qué mancra licga a usted o a sus auxiliarcs 1a papeleria de los
clicntes?

a) Elclicniclalicva 6 60
b) Los auxiliarcs van 4 40
Por clla

10 100

PREGUNTA No. 8: ;Cada cuindo y en qué forma son cubiertos sus honorarios?

Mecnsualmente, con cheque 9 92
Quincenalmente, con 1 10
Cheque

10 100

PREGUNTA No. 9: ;Sus honorarios rcalmente son cubiertos como sc acord6?

Si 6 60
NO 4 40
' 10 100

PREGUNTA No. 10: ;Se realizan los pagos necesarios de los clientes puntualmente?

S1 5 5
NO 5 5

10 100
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PREGUNTA No. 11: ;Con cudnta anticipacion sc realizan?

a) El mismo dia 2 20
b) Sictc dias 3 30
c) Fecha limitc 3 30
d) Con la suficiente 1 10
¢) No contestd 1 10

10 100

PREGUNTA No. 12: ;Sabe usted cudles son los requerimientos de sus cliente?

St 8 80
NO i 10
NO CONTESTO 1 10

10 100

Analisis de los resultados:

Conforme a los resultados obtenidos se puede concluir que, efectivamente, no existe
una buena comunicacion con los clientes, y, como se puede observar, hubo quien no

quiso contestar a algunas preguntas y quien al hacerlo no lo hizo con la seriedad que se
requeria.

En conclusion, de acuerdo a los resultados de los.dos cuestionarios aplicados, el
problema queda definido como sigue:

<COMO PUEDE EL CONTADOR PUBLICO BRINDAR UN SERVICIO DE
CALIDAD AL CLIENTE?

Después de analizar esta cuestion, se puede confirmar que la forma en resolverla es

mediante el aprendizaje de los pasos que se han mostrado y seguirain mostrando en este
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estudio, es decir, a través de la aplicacion de lo recomendado en esta herramienta.
Precisamente para ello, se incluye un manual (en el punto 4.2) que sefiala los puntos

clave que debe considerar el contador pablico para lograr el objetivo; CALIDAD EN EL
SERVICIO AL CLIENTE.

Pero antes de estudiar el manual referido, es importante comprender los siguientes
puntos.

4.1.2 Definicion del cliente

En este punto el contador publico debe preguntarse:

A quién estoy tratando de satisfacer?

El cliente debe ser el representativo de la definicion del problema.

De acuerdo a los resultados de la investigacion realizada, dirigida a los contadores

puablicos, se concluye que:

4.1.3 Alcance del proyecto

Todos los proyectos necesitan establecer limites, ya que entre mas estrecho sea el

alcance, tendra mas oportunidad de éxito.

Dada la problematica, se recomienda realizar un analisis de todos los asuntos
relacionados con el servicio al cliente y elaborar un manual que sirva de herramienta

eficaz para que el equipo de trabajo logre la calidad deseada.
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4.1.4 Metas y objetivos

Esta es la parte mas importante del plan, ya que se deben determinar los resultados

esperados (después de difundir el manual y capacitar a las personas).

Este aspecto se establece en el manual respectivo.

4.1.5 Amenazas

Aqui se enlistan las amenazas que el equipo pudiera tener y que dificulten sus

esfuerzos, por ejemplo: tiempo, personal, costos, etcétera.

Entre las amenazas que se consideran encontrar al difundir el manual y realizar la

capacitacion respectiva se encuentran las siguientes:
- Personal indiferente a los problemas
- Tiempo para la capacitacion
- Costo de la capacitacion

Es importante recordar que, cuando se habla de capacitacion, ésta debe entenderse

CoOmo una inversion, no como un gasto.

4.1.6 Estrategia / acciones

¢ Qué acciones especificas o pasos tomara para complementar sus metas y objetivos?

Para conocer la respuesta, se debe revisar cada objetivo y determinar especificamente

qué se tiene que hacer para obtenerlos.

Con respecto a este estudio, se recomienda, en primer lugar, capacitar a todo el
personal involucrado con el servicio al cliente y, en segundo lugar, llevar un control de

sus actitudes y funciones.
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4.1.7 Aprobacion de los miembros del equipo

El contador piblico debe preguntarse:

( Tengo el personal correcto y con la experiencia necesaria para llevar a cabo el plan?

En caso negativo, se debe limitar mas el alcance o tener recursos adicionales.

4.2 CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

(Un manual para el contador piblico)

Muchos han sido los cambios que se han desatado en los ultimos afios, generando una
nueva situacion que nos hace convertirnos en una nueva empresa, o mejor dicho, percibir
un nuevo modo de hacer las cosas.

Por ello, es relevante que nosotros, los contadores publicos, que somos parte de un
equipo profesional, analicemos y comprendamos lo que se expondra en las siguientes
paginas, las cuales, en su conjunto, representaran una herramienta que sera de gran

utilidad para que nuestra labor de dispensarios de un servicio sea de calidad integral.
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Vision...

Ser la mejor empresa caracterizada

por brindar calidad integral en el

servicio al cliente.
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Mision...

La calidad es la piedra angular de todas
las operaciones de nuestra empresa; por
lo tanto, debemos identificar y satisfacer

las necesidades y requerimientos de

nuestros clientes, asi como buscar la
mejora continua de la calidad a través de

los planes y sistemas establecidos en

nuestra organizacion.

ESTA TESIS NO SALX

Eah ol J YW W
LT A DTEE PO A
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Valores...

gy Honestidad: actuar en linea con lo

que decimos.

& Apoyo y servicio: asegurar que
todo lo que hacemos contribuya al
desarrollo de nuestra organizacion,
de nuestros clientes y de nosotros

mismos.

& Respeto: tratar a los demads como

nos gustaria ser tratados.
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Principios fundamentales...

<» Nuestro continuo sentido de propdsito hacia el
servicio y la mejora de la calidad es el principio
mds importante.

=» Debemos cambiar los métodos tradicionales
hacia la nueva filosofia de proporcionar
servicios de mejor calidad y valor.

=» Las necesidades y las expectativas de nuestros
clientes deben definirse para lograr la mejora
constante en la satisfaccion de esas necesidades.

=» El desarrollo personal y profesional son
ingredientes vitales del esfuerzo de calidad.

<» Debemos crear un ambiente de confianza,
integridad y seguridad para la empresa y para
nuestros clientes.

<> Debemos concentrarnos en la calidad, no en
la cantidad, del trabajo como medio que elimina
el retrabajo, los errores y la confusion.

=» Debemos lograr y reforzar los principios aqui
presentados cotidianamente a través del
compromiso, la informacion, educacion y el
liderazgo.

e B R R R S 3 A S 4 RS e e o e
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> .A._:lﬁ—-.., T S o e S R O N A SRV S

Tenemos un reto...

Cambiar de actitud por y para nuestra
gente.

Cambiar de actitud por nosotros mismos.
Cambiar de actitud por nuestros clientes.

Cambiar para lograr...

jCALIDAD DE SERVICIO!

Recuerda que:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

SERVIR. .o

ALINEACION

El DOMINIO DE UNO SOBRE OTRO
&l ESCLAVITUD ;
SERVILISMO "™ .

PERDER YO PARA QUE TU GANES
SIGNO DE INFERIORIDAD

Xl SOLO UNA OPERACION MERCANTIL

SERVIR...

M SALIR nmvn PARAR AL ENCUENTRO
DE LA NE(‘\ESIDAD DEL OTRO.

(7| COLABORAR PARA goc_sRAR LAS METAS.

& DARME st PERQEELG QUE YO SOY.

M ES UNA POSTURA, dN?\'AC’l 1ITUD ANTE
LA VIDA.

SER UTIL.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN



84

Calidad de servicio

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

INTANGIBILIDAD

No se le puede tocar, |

probar u oler.

(lNSEPAMBILIDAD DE i
PRODUCCION Y CONSUMO |

Un servicio se consume
mientras se esta realizando.
El cliente est& implicado en

g el proceso.

CADUCIDAD

Los servicios no se

pueden almacenar

( HETEROGENEIDAD

El servicio varia de uno a
a otro.

Son acciones realizadas

g por seres humanos.

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

EL SERVICIO...

© Enriquece tanto al que da como al que recibe.
© Es un acto libre.

© Produce gozo.

© Esel dar y la forma de dar.

© Es un encuentro interpersonal (dirigido a alguien,
tratarlo como persona).

© Es una forma de trascender, de dejar huella.

© Da significado a nuestra vida y a lo que hacemos.
© Enriquece el trabajo.

© Nos ubica dentro de la sociedad y del mundo.

© Busca la cooperacion.

© Crea relaciones a largo plazo (vs. relaciones
efimeras).

© Requiere sensibilidad y capacidad de escuchar (ver
y oir lo que otros no ven ni oyen).

© Requiere autoestima:

“SOY VALIOSO... jPUEDO DAR!




Calidad de servicio

El cliente es quien decide si ha recibido o no un buen
servicio, aun cuando se hayan cumplido todas sus normas. 8i
el cliente no se siente satisfecho, su servicio al cliente es
malo.

La experiencia general del cliente debe ser placentera; por lo
tanto, uno no se debe enfocar en la forma en que se brinda el
servicio, para crear una cierta experiencia al cliente.

Estos actos de servicio son experiencias satisfactorias para
el cliente. Con esto llegamos a que:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

El OBJETIVO GENERAL de la CALIDAD DE SERVICIO es:

\/ El mantenimiento de los clientes

\/ Desarrollo de nuevos clientes

Il CLIENTES SATISFECHOSH

Mayor lealtad del cliente.

Repeticion de negocios.

Vulnerabilidad reducida a la guerra de precios.

b 4 44

Habilidad para disfrutar de unos precios relativos
mais altos sin que ello afecte sobre la participacion
en el mercado.

=> Crecimiento de la participacién en el mercado.

TESIS CON_
FALLA DE ORIGEN
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= Sélo 1 de cada 10 clientes que
ENTERAN DE LA ) han tenido una mala experiencia
EXISTENCIA DE : regresa otra vez.

PROBLENAS « Sélo cuatro de cada 100 clientes
insatisfechos se lo dirén.

= Cada cliente insatisfecho hablaré
con otros 10 de su experiencia.

» Cuesta 5 veces mds atraer un
cliente nuevo o descontento que
retener uno existente.

CONCEPTO DE VALOR

Las firmas venden un valor para sus clientes o, de lo
contrario, estaran creando clientes insatisfechos.

Beneficios esperados Tiempo invertido
+ +
Beneficios supuestos Esfuerzo realizado
+ +

Beneficios aniadidos Dinero empleado

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

CADENAS

CONTADOR PUBLICO - CLIENTE

Nszaed-Tcon
v

25 agdzaseancon

“SOY PROVEEDOR DE MI CLIENTE”
Mi cliente es toda persona que espera de mi un servicio.

}Si cada uno de nosotros tiene CLIENTES SATISFECHOS...
vamos a hacer un BUEN NEGOC10!

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servici

TIPOS DE CLIENTES

INTERNOS EXTERNOS

PROCESO EN SERVICIO

w1 m|3

1.

CLIENTES PRIMARIOS: reciben directamente el servicio que se
ofrece.

CLIENTES SECUNDARIOS: estin fuera de las fronteras del
proceso y se ven indirectamente afectados por los procedimientos.

CLIENTES INDIRECTOS: clientes internos que neo reciben
directamente el servicio pero se ven directamente afectados por éste.

CLIENTES EXTERNOS: clientes fuera de la organizacion que
reciben el servicio.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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(POR QUE LA BRECHA DEL SERVICIQ?

« ENFOQUE HACIA ADENTRO. Las empresas estan
s6lo preocupadas en sus procesos internos.

+ FIEBRE POR LA TECNOLOGIA. Uso excesivo de
tecnologia, despersonalizando las relaciones.

« PROTECCION GUBERNAMENTAL. Las empresas,
en lugar de preocuparse en mejorar su servicio,
acuden a proteccionismos.

« REDUCCION DE GASTOS DE SERVICIO. Las
empresas con problemas financieros lo primero
que reducen son gastos en el area de servicios.

+ VENTAS A CORTO PLAZO. Orientacién a la i
venta inmediata aunque el cliente no regrese.

EL MAYOR PROBLEMA NO ES:
NO PODER SATISFACER LOS
REQUERIMIENTOS Y EXPECTATIVAS
DE LOS CLIENTES.

EL MAYOR PROBLEMA ES:

NO SABER QUIENES SON LOS
CLIENTES Y CUALES SON SUS
REQUERIMIENTOS Y EXPECTATIVAS

TESIS CON
i | FALLA DE ORIGEN
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S1 NOSOTROS NO NOS PREOCUPAMOS POR )
NUESTROS CLIENTES... an

T

Moo
d
237

oy
i

ALGUIEN MAS LO HARA

POR ELLO, ES FUNDAMENTAL SABER:

AP
wiad

= QUIEN ES

= QUE QUIERE

& QUE NECESITA

= QUE PIENSA 2

=& QUE SIENTE ‘
= SI ESTA SATISFECHO

= S1 PIENSA VOLVER ;

n{Zn=r0 G0

TESIS CON
| FALLA DE ORIGEN
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{QUE DESEAN LOS CLIENTES?

I A Parte visible de la oferta de
ELEMENTOS VISIBLES servicio y que refleja 1a

naturaleza y calidad del mismo.

CONFIABILIDAD

@ Realizar el servicio con
formalidad y exactitud.

T Estar listo para servir pronto y
: RESPONSABILIDAD E=) eficazmente. Contar con el
deseo de servir.

SEGURIDAD =D Es la competencia del personal.

Comprender las necesidades
EMPATIA @ precisas del cliente y encontrar
respuestas adecuadas.
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HAY QUE BUSCAR DESEMPENOS POBRES:
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Calidad de servicio

| CREANDO UNA ORGANIZACION ENFOCADA

AL CLIENTE

/N A hy ¢
\maov"y nyx 5\ v

[ S N S

\._.y_..\_(, ” 4,” AR A . M« -iinﬁi

ApFErims e
Az\.,)m;...cl.-
wN 'vyvimnr' o.g v

A
v
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LA CALIDAD DE SERVICIO REQUIERE SER
UNA ESTRATEGIA DE EMPRESA:

@ DIRIGIDA DESDE ARRIBA

© CON POLITICAS CLARAS DE SERVICIO S

INGREDIENTES DE UNA ESTRATEGIA DE SERVICIO

@ UNA BUENA INVESTIGACION DE LOS CLIENTES y el anilisis

apropiado de sus resultados.

@® EL PRONUNCIAMIENTO DE LA MISION DE SERVICIO DE LA

EMPRESA, estableciendo el mercado objetivo, el tipo y caracteristicas

del servicio ofrecido.

® LOS PRINCIPIOS CORPORATIVOS claramente establecidos que

constituyen el credo y valores de servicio de 1a organizacion.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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“ ¢QUE ES LA ESTRATEGIA DE SERVICIO? “

=

Descripcion de los princii':'i- ;ﬁggracteristicas que distinguen
Fi -’H“" Cyt: .
nuestro 8ivicio:

(1 El valor para el cli gte.'}

SR
fl}J Establece una pqﬂclzh\competitivn real.
w:; ";)

{1 Determina lo in;iiort-qégpun la organizacién.

¢CUANDO REPLANTEAR LA ESTRATEGIA
DE SERVICIO?

=» CUANDO SE PIERDEN CLIENTES. Reaccionar, rapidamente,
ante la baja en clientes{.0Ypérdida en la participacién de

oy

mercado. / 777\

3 CUANDO EXISTEN".DIF
COMPETENCIA. Reaccl r,
competencia tiene difean as, significativas a favor en su
paquete de servicios. '

GIAS GOMPETITIVAS DE LA
rapidamente, cuando Jla

< PARA ANTICIPARSE 'GAMBIOS DE MERCADO. Estar
pendientes de los cambios en las necesidades de los clientes,
analizando las fuerzas y dreas de oportunidad.
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VENTAJAS DE TENER UNA ESTRATEGIA |
DE SERVICIO

7 SER

Establece los VALORES fundamentales que se plasman
en las politicas de empresa. “El servicio al cliente es el

criterio mas importante para la empresa.”
< HACER
Orienta claramente los PROGRAMAS y PLANES

operativos clave en todos los niveles de la organizacién.

4 ACTITUD

Orienta el nivel de COMPROMISO y de 1la
RESPONSABILIDAD del personal.

7 IMAGEN

Orienta los mensajes y programas PUBLICITARIOS.
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& LIDERAZGO DE SERVICIO
F” LIDERAZGO COMPARTIDO

F IMPULSAR, ENTRENAR, ACOMPANAR,
PLANEAR, ORGANIZAR, COMUNICAR.

@ PROMOVER LA MADUREZ Y EL
AUTOCONTROL.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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(SABIAS QUE - CREAR CULTURA DE SERVICIO AL
CLIENTE Y ‘DE: VENTAS REQUIERE COMUNICACION
CONSTANTegnECONog:;MIENTo Y REFORZAMIENTO?

1

CARACTERISTICAS DEL LIDER DE SERVICIO

© Contar con una visién del negocio y comunicarla

= Nuestra misién y valores fundamentales.

= Transmisién en forma clara y concisa a donde vamos.
= Con un claro espiritu emprendedor.

= Modelar las conductas y actitudes DESEADAS.

© Prepararse continuamente para liderear el esfuerzo

=> Obsesidn con la excelencia en el servicio.
= Conocimiento profundo del negocio.

= Orientacidn a resultados.
= Promotor e integrador del sistema humano-social.
= Agente y administracién del cambio.

TESIS CON
rALLA DE ORIGEN
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OTRAS CARACTERISTICAS DEL LIDER
DE SERVICIO...

© Preocupacion por su gente de vanguardia

Como personas.

Apreciando lo que hacen.

Reconociendo logros.

Apoyo total en el servicio al cliente.
Entrendndolos y formdndolos.

Motivdndolos.

Recompensdndolos con base en RESULTADOS.

333333238

© Dar autoridad a la gente de vanguardia

= Que piensen, reaccionen y comuniquen.
= Que decidan y participen creativamente en la mejora continua.

© Orientar y desarrollar

= Ser lider visible para su personal.
= Formar y promover el AUTOCONTROL.

© Establecer normas altas y evaluar resultados

> Estar en contacto con el cliente.

= Definir metas retadoras.

= Hacer verificaciones continuas.

= Retroalimentar resultados al equipo de trabajo.
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LIDER DE SERVICIO

“Sl USTED NO LE DA SERVICIO A SUS CLIENTES,
MEJOR SIRVA A ALGUIEN QUE Si LO HAGA”

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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LOS LIDERES PARA LA CALIDAD DE SERVICIO...

7 Sirven a su equipo de trabajo.

v Reconocen que sus clientes son sus colaboradores, y

no a la inversa. \

d. trabajo que

loillava a

7 Reconocen que la estructura  tradicional de

dependencias no es errénea, sino que es una forma

anticuada de hacer negocios.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

LA CALIDAD DE SERVICIO REQUIERE:

ESCUCHAR AL CLIENTE...

bl

&

%
Definir 1o que el cliente desea
(EXPECTATIVAS). ‘ '>

Establecer un sistema de retroalimentacién ‘ ,

de 1a satisfaccion del cliente.

25 Que llegue a todas las personas de la
organizaciéon.

e

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE
R

» ¢Qué servicios especif
nuestras caracteristicas?, g
= A qué tipo de clien
servicios? -
* ¢Qué desean los clientes
preferencias, expectativag)?

ofrecemos y cudles son

van dirigidos nuestros

lores, hédbitos, actitudes,

BENEFICIOS AL ESCUCHAR A LOS CLIENTES

“/ Determinar el nivel de satisfaccion
organizacion y sus servicios.

‘j Incrementar la

luntad y mejorar las
relaciones con los clientes.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

e e e—
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Calidad de servicio

DEFINIR LO QUE EL CLIENTE DESEA
(necesidades y expectativas) A TRAVES DE:

@ INVESTIGACION DE MERCADOS

= Informacién demogréafica: Explora caracteristicas
generales del hombre, e identifica segmentos de poblacion
de personas que utilizan los servicios del contador publico.

= Informacién psicografica: Explora caracteristicas de
actitudes, preferencias, habitos, sistema de valores y
expectativas.

@ SISTEMA DE RETROALIMENTACION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE

= Encuestas de opinion

= Entrevistas personales y grupales
= Sistema de sugerencias

= Sistema de atencion de quejas

= Observacion
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ALGUNOS DE LOS DATOS QUE SE DEBEN
OBTENER DEL CLIENTE SON:

Nivel de uso o utilizacion

Preferencias

Satisfacciéon general

Satisfaccion especifica (por departamentos)
Comparaciéon con competidores

Planes futuros de servicio

Servicios adicionales

Disponibilidad a recomendar el servicio a otros

PARA OBTENER RETROALIMENTACION
VALIDA Y UTIL

@ Facilite al cliente Ia expresion de sus comentarios.
@ Solicite con interés y en forma personal.
@ Dé atencion a todos los puntos de vista

@ Reconozca y agradezca al cliente por sus comentarios.

@ Difunda los resultados a Ia organizacién, en forma ordenada y ponderada.

P

TESIS CON \
FALLA DE ORIGEN
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Calidad de servicio

LA CALIDAD DE SERVICIO REQUIERE...

i CUIDAR TODOS LOS CONTACTOS !

" TESIS CON_
FALLA DE ORIGEN
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LOS MOMENTOS DE LA VERDAD

Momentos o experiencias en los que un cliente entra en contacto con nuestra
empresa y que da como resultado su impresion o percepcion sobre 1a calidad
de nuestro servicio.

PUEDEN SER

EL CICLO DEL SERVICIO

Es el MAPA DE LOS MOMENTOS DE LA VERDAD (MV),
en los que el cliente nos juzga

Inicio del procesoJ

El servicio estd completo
{ para el cliente ﬁ’ P

\ MV
1 Contacto por
teléfono

Servicios extras
y garantias

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CRITERIOS DE CALIDAD RELACIONADOS CON LA
PRESTACION DEL SERVICIO

* Tiempo de respuesta en la prestacion del servicio.

T!g]ﬁl_)o | F * Maxima demora.

* Disponibilidad.
Y% Apresuramiento inadecuado.

% Orden en Ia prestacion del servicio

==| % Niveles de retraso y acumulacion.

[ % Coordinacion y cooperacion adecuadas de
prestacion del servicio.

| % Capacidad de adaptacion del sistema a
I YR necesidades del cliente.
Adﬂptdbl@ﬂ I * Conveniencia para el cliente.
& Facilitan los sistemas el servicio al cliente.

A .y 1 % Anticipacion a necesidades y requerimientos
Anticipacion || del cliente.

% Permite adelantar a acontecimientos.

. « A 1| & Facilitan comunicacién interna.
Conlunlcacu)n H % Facilitan comunicacion con el cliente.
% Permite detectar interrupciones o distorsiones.
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R i [ vy * Pe|rmitelr} saber qué piensan y sienten
RELr0AMENtacion [~ , oz clenes.  mente para
tomar accion.

Ol‘gﬁﬂi 74 C] 6]'1 lr: * La organizacion es eficiente.

% Los sistemas garantizan la calidad.

% Imagen del personal y el entorno.

Apa..l"l ¢iiCia * Ambiente y atmdsfera.
% Higiene, pulcritud, gusto y comodidad

_— : * Sonrisa.
Actitud/ lenguaje * Lenguaje corporal.
* Lenguaje verbal.

SOIU.Ciéll de } * Forma para manejar las quejas.

]DIOb l(‘:lnﬂ S % Autoridad para resolver problemas al cliente.

Tacto ”——- % Forma de tratar al cliente en situaciones diferentes.
s * Forma de dirigirse en lenguaje ‘escrito.

Orientacion y =
direccion |

Forma de guiar, sugerir y aconsejar.
Recursos para ayudar a los clientes.

Nivel de conocimientos y autoridad para
orientar.

»* % %
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TENER CAPACIDAD DE RESPUESTA

La calidad de servicio requiere tener capacidad de

respuesta:

© CON HECHOS

© CON PALABRAS

© TENER INDICADORES CLAROS

SISTEMA PARA LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

: . :n----..--.n.---=
: v . v :
Disefar e implantar programas Desarrollar la comunicacion
de entrenamiento organizacional
Priorizar proyectos de d Redisefio de sistemas
i satisfaccion al cliente i (indicadores)
g L J i
Crear sistema de Alinear el sistema Alinear las politicas
reconocimiento de incentivos de personal

essssenes
Sesssssses

veeersesnrenesscseest RETROALIMENTACION § ceveveenieninnenenne

.
sesscscccssseccscsscsacsssnesse
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UNIDAD ORGANIZACIONAL

La calidad de servicio requiere UNIDAD:
© GARANTIZAR LA CADENA CLIENTE - PROVEEDOR

© TRABAJO EN EQUIPO 4

© INTEGRACION ENTRE

CLIENTE

Jesssessssnadenseney

SI DESEAMOS QUE LAS COSAS FUNCIONEN FUERA, EN
PRIMER LUGAR DEBEMOS CONSEGUIR QUE FUNCIONEN
DENTRO.

El nivel de satisfaccién del cliente

externo es reflejo de la satisfacciédn de

los clientes... jinternos!
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{QUIENES SON MIS CLIENTES INTERNOS?

S1 DEJAMOS DE HACER LO QUE HACEMOS POR CIERTO TIEMPO,
VEAMOS QUIENES EMPIEZAN A....

.. ] QUEJARSE /

SI SU CLIENTE DESEA HACER UN BUEN 1
TRABAJO.-. Z - ’ C
T i“) ~ 1 N

CQUE REQUIERE DE USTED? | i

La negociaciéon es una comunicacioén e
sentidos, disesiada para llegar a un|att
cuando usted y la otra parte tienen) al
intereses en comun y otros opuestos.
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APRECIO POR LA GENTE DE VANGUARDIA

LA CALIDAD DE SERVICIO REQUIERE APRECIO
POR LA GENTE DE VANGUARDIA:

MANTENERLOS INFORMADOS

() ENTRENARLOS
i DARLES PODER DE DECISION
) DARLES RECURSOS

"RECONOCER SU ESFUERZO
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ESTANDARES IMPORTANTES DE SU VIDA

1. AREAS IMPORTANTES DE SU VIDA

En las lineas siguientes mencione, sin desarrollar, las areas o fases que son importantes

en su vida. Por ejemplo: la salud, el trabajo, la familia, la educacion, los amigos, etcétera.

R T ke

2. OBJETIVOS Y RESULTADOS ESPERADOS

De las areas anteriores, anote las 5 mas importantes para usted. Ahora piense qué es lo
que desea lograr en esas areas a largo plazo. Usando su imaginacion, piense en los
resultados que obtendra si logra esos objetivos en cada una de las areas. Algunas de éstas
tendrian valores asignados. Por ejemplo, honestidad, lealtad, confianza; ejemplos de

objetivos: 1. Tener buena salud y buena condicion fisica,

AREA DE LA VIDA BJETIVO FINAL

~

W oal wlw
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3. ACTIVIDADES ESPECIiFICAS PARA LOGRAR CADA
OBJETIVO

A continuacion escriba las actividades mas importantes que usted necesita realizar para
que pueda lograr los objetivos que se fijo y poder disfrutar de los resultados deseados.
Estas actividades son los diferentes pasos que tiene que dar antes de llegar al objetivo. Por
esta razon trate de ponerlos en orden cronologico, primero lo que se tiene que hacer antes
que nada y asi sucesivamente. Por ejemplo:

Objetivo 1: Tener buena salud y buena condicion fisica.

Actividades: 1. Proponérselo también a mi esposa. 2. Hacer un plan de ejercicios para
realizar todas las mananas. 3. Comprar comida naturista. 4. Platicar con un experto.

Objetivo 1:
Actividades: 1. 2. 3.
4. 5. 6.

Objetivo 2:
Actividades: 1.
4,

Objetivo 3:
Actividades: 1.
4,

Objetivo 4:
Actividades: 1.
4,

Objetivo 5:

Actividades: 1. ) - 2. 3.

B SESp R R
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4. ESTANDARES INDIVIDUALES}

Al llevar a cabo todas estas actividades, usted tiene que pensar en ciertos estandares que
ayuden a que estos pasos realmente se logren de la mejor manera y asi podamos llegar a
nuestro objetivo planteado. Estos estandares son los minimos o maximos que nosotros
creemos que debemos respetar y qué tan estrictos debemos ser para el buen logro de los

objetivos. No se preocupe en la buena redaccion de estos estandares. Lo importante es
que estén claros en su mente.

Ejemplo: A. No tomar mas de una copa de alcohol diaria.
B. Hacer 30 lagartijas y 100 abdominales todas las matfianas.

)

2. )
3. )
)

()

()

)

)

9. )
10. )

Usted encontrara que si tiene estandares en su vida personal y una idea de qué tan
estrictamente se deben llevar a cabo. Finalmente, en el ( ) de la derecha, califiquese la
forma en que normalmente se comporta de acuerdo con ese estandar. En escala def 1 al 5,

siendo el 5 para los que esté completamente satisfechos, y el 1 para los que esta
totaimente insatisfecho.
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LIDER DE SERVICIO

{Qué hacemos que refuerza el enfoque tradicional de que “el jefe es el cliente?

¢Qué hacemos actualmente que ayuda a que el personal nos perciba como lideres de
servicio?

¢ Qué podemos hacer para impulsar mas nuestro liderazgo de servicio?

3.1 Como persona:

3.2 Como empresa:
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EVALUACION DE NUESTROS SERVICIOS POR PARTE
DEL CLIENTE

Para mejorar nuestro desempefio, estamos solicitando a nuestros clientes nos den su
opinion acerca de nuestros servicios, comprometiéndonos de antemano a mejorar
continuamente en todos aquellos aspectos que estén en nuestro control.

Nombre:
Empresa:

Instrucciones: Por favor marque en cada aspecto la columna que mejor refleja su nivel de
satisfaccion:

Acerca de los servicios que le Muy Muy

proporcionamos: Satisfecho Insatisfecho

1. Conocimiento que tenemos de sus 5 4 3 2 1
requerimientos,

2. Entendimiento del uso que necesitan 5 4 3 2 i
darle a nuestros servicios.

3. Calidad del servicio a la primera vez 5 4 3 2 ]

4. Oportunidad del servicio (fecha y hora
prometida). 5 4 3 2 1

5. Frecuencia del servicio. 5 4 3 2 1

Acerca de la informacion que le entregamos:

6. Veracidad de la informacion

5 4 3 2 1

7. Oportunidad de la informacion 5 4 3 2 1

8. Qué tan completa es la informacion? 5 4 3 2 1

9. Qué tan actualizada esta la informacion? 5 4 3 2 1
10. Qué tan lista esta para que usted la utilice? 5 4 3 2 1
Acerca de las personas que lo atienden:

11. Trato amable y cortés 5 4 3 2 1
12. Habilidades y conocimientos. 5 4 3 2 1
13. Informacion dada ante sus preguntas 5 4 3 2 1
14. Actitud cooperacion 5 4 3 2 1
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Acerca de nuestro contacto con usted:

15. Frecuencia 5 4 3 2

16. Involucrarlos cuando es necesario 5 4 3 2 1

17. Cumplimiento de nuestros compromisos 5 4 3 2 1

18. Disponibilidad de tiempo cuando usted 5 4 3 2 1
nos solicita algo

19. Orden, limpieza y apariencia de nuestro 5 4 3 2 1

trabajo.

“Momentos de 1a verdad” en que podemos mejorar:

De acuerdo a la experiencia que usted ha tenido en su contacto con nosotros, jcuales
serian algunos de los “momentos de la verdad” en que podemos mejorar?

Recomendaciones:

Le agradeceremos cualquier recomendacion o comentario que nos sirva para atenderlos
mejor. '
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EVALUACION DE CALIDAD DE SERVICIO

Para conocer el nivel y calidad de nuestros servicios se necesita obtener
retroalimentacion de nuestros clientes. Esto se podria lograr con un reporte
parecido al que a continuacion se presenta. Contéstelo pensando en ;cual
cree que sea la respuesta de sus clientes?

Escala de evaluacion: 1 = Calificacion mas baja, 5 = Calificacion mas alta

1. ¢Qué calificacion obtendria nuestro interés ] 2 3 4 5
por sus necesidades?

2. ¢ Como calificaria nuestro servicio? 1 2 3 4 5

3. ¢Nuestra puntualidad en el servicio cumple 1 2 3 4 5
con sus requisitos?

4. Hemos evolucionado conforme han cambiado 1 2 3 4 5
sus necesidades?

5. (Como calificaria nuestra interaccion telefonica? 1 2 3 4 5

6. {Como calificaria nuestra interaccion personal 1 2 3 4 5
con usted?

7. {Qué calificacion daria nuestro seguimiento? 1 2 3 4 5

8. (Cual es su impresion global de nuestra calidad? 1 2 3 4 5

9. {Cree usted que nuestra actitud de servicio es | 2 3 4 5
apropiada?

10. ;Como calificaria la calidad de nuestra 1 2 3 4 5

comunicacion?

Comentarios:
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MANEJO DE QUEJAS

Piense en el uitimo mes de trabajo y enumere algunas quejas que se le presentaron a usted
o a su unidad. Llene el siguiente formato: Sea creativo al buscar alternativas de solucion
inmediata y busque canales para llevar la informacion a los niveles de solucién.

(Quién formulo 1a queja?

(De qué se queja?

¢{Qué necesita?

Solucion inmediata

£ Quién puede resolverla?

Solucion de raiz

¢Quién puede resolverla?
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PROCESO DE NEGOCIACION CON EL CLIENTE

PASO 1: ACUERDO SOBRE EL PROCESO DE NEGOCIACION

OBJETIVO: Definir los pasos, caracteristicas y principios que deben guiar
el proceso negociaciéon con el cliente.

REQUISITOS PREVIOS:

- Solicitar el convenio con e¢l cliente (con iniciativa por parte del
contador publico).

- Decision clara de llegar al convenio final.

CRITERIOS:

- Cada convenio es unico, se deben atender las caracteristicas
particulares,

- Garantizar la imparcialidad; se busca como resultado satisfacer al
cliente.

- Romper las barreras de comunicacion entre el personal de la
empresa.

- El jefe es el lider que guia el convenio con el ejemplo y con sus
acciones.

PASO 2: PROCESO DE SENSIBLIZACION

OBJETIVO: Proporcionar los conocimientos y generar una actitud positiva
que permita iniciar las negociaciones con el cliente.

METODOLOGIA:
- En cada situacion se debe analizar lo requerido para la sensibilizacion.

CONTENIDO BASICO:

- ¢&Qué es un convenio con el cliente?

- La empresa somos todos...

- Estamos para servir al cliente; guia de todas nuestras decisiones.
- Principios que guian un convenio con el cliente.

- Actitudes requeridas en el cliente y en nosotros.
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PASO 3: CLIENTE, PRESENTACION DE NECESIDADES BASICAS.

OBJETIVO: Elaboracion de un documento con las necesidades bdsicas del

cliente que permita iniciar el didlogo con el contador publico (primer
acercamiento).

CRITERIOS:

En este primer paso es importante el cliente peda lo que se requiera,
no ponerse limites (pensar en una relacion ideal).

Especificar las necesidades basicas (concentrarse en lo vital).

Elaborar en equipo (del area cliente y de nosotros) el documento con
las necesidades basicas.

Claridad y precision en los requerimientos.

Presentar y fundamentar las necesidades (con datos y, de ser posible,
comentando el por qué es importante).

PASO 4: PRESENTACION DE NUESTRAS NECESIDADES

(DEL CONTADOR PUBLICO)

OBJETIVO: Presentar con claridad nuestras necesidades y

requerimientos.

CRITERIOS:

Escuchar realmente al cliente.

Garantizar la comprension exacta de cada solicitud del cliente.

En este paso no se cuestiona lo que solicita el cliente (las preguntas
van orientadas a la comprension).

El cliente debe entregar un documento por escrito que integra los
servicios, requisitos y fundamentos de la necesidad).

El contador publico debe entregar un documento por escrito donde se
especifiquen los servicios quc esta ofreciendo.
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PASO 5: ANALISIS DE NECESIDADES Y RESPUESTA AL CLIENTE

OBJETIVO: Hacer un estudio de las necesidades del cliente, dar respuesta

a sus peticiones y presentar nuestros requerimientos al cliente.

CRITERIOS:

Trabajar en equipo.

Actitud de servicio.

Dar respuesta a cada solicitud del cliente.

Nuestras limitaciones deben ser fundamentadas.

No desechar alguna solicitud si no va acompainada de una
contrapropuesta.

Ayudar a nuestros clientes a identificar sus necesidades.

PASO 6: NEGOCIACION

OBJETIVO: Negociar un convenio claro y especifico con el cliente.

CRITERIOS:

La sesion de negociacion debe ser preparada y lidereada.

En todo el convenio debe estar presente el beneficio del cliente y los resultados de
Nosotros como empresa.

El contenido del convenio debe dirigirse a las necesidades vitales para el cliente.
Siempre se puede llegar a un acuerdo, solo hay que profundizar en los hechos.

AGENDA DE LA SESION:

Antecedentes a la sesion: ;Qué ha sucedido antes de la sesion?

Conceptos sobre nuestra relacion con el cliente: L.os adecuados a cada situacion.
Presentacion de necesidades del cliente: Requerimientos y justificacion de la
necesidad.

Nuestras propuestas o contrapropuestas; requerimientos y condiciones.

Definicion de mecanismos de seguimiento: responsables, indicadores, fechas.
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E PASO 7: INVOLUCRACION DE TODO EL EQUIPO

OBIJETIVO: Comunicar y comprometer en lo convenido con el cliente a todas las

personas que forman parte de la organizacion, con el fin de hacer efectivo lo estipulado
en el convenio.

PASO 8: SEGUIMIENTO

OBIETIVO: Garantizar el fiel cumplimiento del convenio a través del tiempo y su
actualizacion cuando ésta sea necesaria.

CRITERIOS:

En el convenio deben quedar claros los mecanismos de seguimiento.

Debe existir una evaluacion formal de manera periédica.

Si las circunstancias lo requieren se puede convocar a una sesion de seguimiento
antes de la fecha fijada.

Cuando las necesidades lo exijan el contenido del convenio puede ser modificado por
iniciativa de una de las partes, siempre y cuando sea aceptado por la contraparte.

Deben existir indicadores precisos que permitan conocer el cumplimiento de los
convenido.




129

Calidad de servicio

SINTESIS DE APRENDIZAJES

1. DURANTE LA LECTURA A ESTE MANUAL ME DI CUENTA
QUE:

2. MEJORAS INMEDIATAS QUE PODEMOS IMPLANTAR:

3. MEJORAS QUE REQUIEREN DISENARSE Y APROBARSE:
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CONCLUSION

Este estudio representa una herramienta muy efectiva para que los contadores publicos
logremos cambiar, es decir, preocuparnos y ocuparnos en encontrar el camino para lograr
aprender la forma de brindar nuestros servicios con calidad, o sea conocer al cliente, sus
necesidades, requerimientos, lo cual nos llevara a optimizar nuestras funciones.

Es de preocuparse, realmente, el que los contadores pablicos tienen una mala imagen
ante los demas, ante sus clientes, quienes sienten que no se les da la debida atencion e
importancia, y quienes, no teniendo alternativa, tienen que contratar sus servicios.
Asimismo, es dificil entender el poco interés de los contadores publicos con respecto a los
requerimientos de sus clientes, y con relacion a este problema, la falta de calidad en el
servicio. Y se sefiala esto, porque durante este trabajo de investigacion se pidio la
colaboracion de ellos, y muy pocos lo hicieron, y de éstos, algunos sin ganas de hacerlo.
En fin, no se duda que al estudiar el contenido de esta tesis, comprenderan lo importante
que es la calidad en el servicio al cliente, la necesidad que hay de cambiar nuestras
actitudes y actuaciones, con el fin de modificar la opinion que se tiene de nuestra
profesion.

Los pasos que se sefialan en el proceso para lograr la calidad en el servicio al cliente

han sido probados en diversas empresas con resultados optimos. ;Por qué no los

caminamos?
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