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Indicadores

Todos tenemos periodos en los
cuales trabajamos con la mas alta
eficiencia. Esto normalmente ocu-
rre cuando estamos haciendo lo
qgue mas nos gusta, lo que hace-
mos bien o algo que representa
un desafio. Sin embargo, no siem-
pre podemos mantener este nivel
optimo durante todo el tiempo.
¢Como lograr una alta productivi-
dad en todo momento? Aqui le
ofrecemos algunas sugerencias:
Conozca su biorritmo y programe
su trabajo para adaptarse a él. Si
Ud. se siente cansado o con pere-
za después de almorzar o a deter-
minada hora del dia, programe
trabajos que no requieran de gran
concentracion a esa hora. A las
horas de mayor energia haga lo
contrario.

Fijese una disciplina de trabajo
que lo fuerce a cumplir con los
tareas, aun cuando Ud. no tenga

castigos en caso de no cumplir
con ellas.

Identifique los factores motivado-
res, los que lo animan a hacer las
cosas.

Prémiese cada vez que cumpla o
termine un trabajo o tarea.

Si esta con modorra, salga de ella
cambiando de actividad. Dé una
caminata, tomese un café, o lea
un libro y luego retorne a hacer lo
que debe.

El secreto de un desempeno su-
perior es tener un rendimiento
efectivo tanto cuando Ud. esta
funcionando al 100%, como
cuando no esta a ese nivel.
Www.empresatips.com

ganas de hacerlas. Impdngase “Soluciones de Excelencia

y calidad nos distinguen...”

Las Cuatro caracteristicas de un mal jefe.

1) No saber escuchar;
2) El ego es su fuerza directriz;
3) No compartir los éxitos;

4) Siempre querer ser el centro de atencion.

Los anteriores son pequefios habitos que sin querer, se presentan
muy comunmente en las personas con autoridad, evitemos su apa-
ricion y mejoraremos nuestro desempefio.

Www.competitividad.net
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Logistica en las empresas (conclusion).

Para el Servicio al Cliente es posible
encontrar cuatro variantes, a saber:
La primera esta el servicio ineficaz y
desagradable, en el cual se combi-
nan la baja competencia técnica y el
mal trato al cliente. La frase de es-
tas empresas es: "Somos incompe-
tentes y no nos importa ser antipati-
cos".

La segunda es el servicio ineficaz y
agradable, en el que las empresas
con baja competencia técnica, tratan
como "rey" al cliente y con ello espe-
ran tapar el hueco de su incompeten-
cia técnica. La frase de este tipo de
empresas es: "Lo hacemos mal, pero
somos encantadores".

La tercera, es eficaz y desagradable,
son altamente eficaces, saben reali-
zar sus procesos, son eficientes, pero
por llegar a alcanzar altos estandares
de calidad técnica, no se centran en
el cliente y por ello no son lideres.
Su frase es: "Somos muy eficientes,
pero muy antipaticos".

Por dltimo, en la cuarta, se coloca el
eficaz y agradable, se hallan las em-
presas que han encontrado el equili-
brio perfecto entre sus competencias
técnicas y su estrategia de servicio al
cliente; son organizaciones que se
centran en el cliente porgue saben
que dependen de él, estan concien-
tes de la fuerte competencia y sus
perspectivas apuntan al liderazgo.
La frase de este tipo de empresas es:
"Hacemos nuestro trabajo con la
maxima calidad".

Tips ejecutivos...

La calidad del servicio es una cadena
en la que cada persona, departamen-
to y elemento es un eslaboén, y si al-
guna de esos eslabones cede o0 se
rompe, la supervivencia de la empre-
sa queda en peligro.

Conclusiones

En el mundo competitivo de hoy es
necesario una mentalidad orientada
hacia el cliente, pues sin éste las em-
presas no tendrian razon de ser.

La comunicacion no sélo es vital en
materia de calidad, sino que la falta
de sistemas de informacion eficiente
y adecuados a las necesidades de la
empresa puede mermar su capaci-
dad de crecimiento, la obtencion de
beneficios y el incremento de la pro-
ductividad, por la desorganizacion
que conlleva la baja comunicacion
interior.

Por ello, el servicio al cliente, identifi-
cado como una fuente de respuestas
a las necesidades del mercado y las
empresas, debe considerar una es-
trategia mas dinamica, con mayor
razon en el contexto actual, pues las
empresas no pueden seguir ignoran-
do a sus competidores, a los merca-
dos y a las necesidades de sus clien-
tes.

Revista Practica Fiscal # 304, Ed.
Tax, l1a decena Octubre 2002.
pp.-A25-A28.

El secreto del éxito de una buena venta, no esta en saber qué o cdmo ven-
der, sino en encontrar la manera de saber qué es lo que el cliente desea

comprar.

My Number One Power Secret, Lawrence Ragan




“Asegurese de
mantener la
rentabilidad de

su empresa...”
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El Circulo de Alto Rendimiento

Una leccion vital: La direccion
tiene la perspectiva global del
negocio. Y no nada mas trabaja
con una vision de conjunto en
el aspecto operativo, sino tam-
bién en lo relacionado con la
satisfaccion de los “Navegantes
del Negocio”: sus clientes, los
empleados y los propietarios.
Una féormula sencilla: La satis-
faccion de los clientes significa
rentabilidad. Los clientes satis-
fechos regresan, compran mas
y estan dispuestos siempre a
explorar otros servicios o pro-
ductos de su linea. A medida
que esto pasa, los costos de
venta disminuyen y también se
produce un efecto de comuni-
cacion publicitario de boca en
boca que resulta muy favora-
ble.

El siguiente paso: Una vez que
ya se tiene la satisfaccion de la
clientela y menos pérdidas de
clientes, la compania genera
mas ventas y utilidades, y final-
mente es viable la satisfaccion

Frases Celebres...

de los accio-
nistas. Y
cuando hay
accionistas
satisfechos,

las probabili-
dades de in- ’Fz\“

vertir en los Mantenga utilidades..
recursos

humanos es casi natural... no sélo
pagando mas, sino también pro-
porcionando entrenamiento, equi-
po y las condiciones para que su
trabajo sea mas placentero y pro-
ductivo.

Este ciclo es ininterrumpido por-
que se refuerza a si mismo. La
labor del director es prevenir que
esta cadena se rompa, porque sa-
be que si eso sucediese, la com-
petitividad de la compania se
vendria abajo.

Extracto; Empresa Tips

La mejor manera de medir la personalidad de alguien es ver como trata a la

gente que no le puede hacer dano y como trata a las personas que no pue-

den defenderse."

A. Van Buren

Cuando yo me examiné a mi mismo y a mis métodos de pensamiento, llegué

a la conclusion de que mi imaginacion ha significado mas para mi que mi

inteligencia."
Albert Einstein




“Desarrolle
estas
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Las 6 “I” de los Grandes Lideres

Incisivo. Tome decisiones selec-
tivamente. Invierta tiempo sélo
en aquellas que cuenten con
una plataforma de informacion
minima.

Interesado. Conozca las habili-
dades y carencias de cada uno
de los empleados y analice
también la actitud, afinidad, an-
siedad y animosidad que mani-
fiestan.

Informado. Amplie su lectura no
sb6lo a temas relacionados con de su entusiasmo profesional.
su profesion sino a todo aquello Imponente. Siempre proyecte
gue nutra su conocimiento uni- una imagen fuerte, soberbia y
versal. EI mejor modo de man- convincente. Recuerde que un
tenerse vigente es con un acer- lider es majestuoso, solemne y
vo de ideas que provengan de Unico.

distintos campos. Importante. Bajo cualquier cir-
Inspirado. Evite todo lo que ex- cunstancia marque la distancia
tinga su creatividad, ya sea una jerarquica que usted ostenta.
tarea o un trabajo. Cuando sea Management Review, Ja-
posible, renuncie a ideas que mes R. Lucas, Empresa
interfieran en la conservacion Tips

Guiando consentido.

Tips ejecutivos..

No olvide que el Internet ha cambiado decididamente el balance de po-
der hacia los consumidores.

“Los errores son un hecho de la vida. Es la respuesta al error lo que re-
almente cuenta.” Nikki Giovanni.

No se deje sorprender, anticipe todas las crisis. Piense en todas las crisis
gue puedan ocurrir y tenga planes para tratar con ellas. Dé la mayor
prioridad a aquellas que tengan el mayor impacto en la gente y a las
que puedan afectar la supervivencia de su empresa.

Para mejorar su proceso de toma de decisiones haga auditorias a las Glti-
mas decisiones que tomd. Hacerlo le permitira aprender muchas co-
sas sobre el proceso que Ud. utiliza, en qué areas puede Ud. mejorar
y sobre como toda la organizacion puede aprender a tomar decisio-
nes mas acertadas en base a las lecciones aprendidas.




“Y usted; ;que
calidad

ofrece.??
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8 Dimensiones de la Calidad

Para medir la calidad de un pro- 4. Conformidad: consisten-
ducto o servicio, poder compa- cia con el cumplimiento de los
rarla con los de la competencia estandares.

y desarrollar una estrategia 5. Durabilidad: la vida espe-

competitiva basada en la cali- rada.

dad, D. Garvin de la Harvard 6. "Serviciabi- lidad": la faci-

Business School ha identificado lidad, rapidez, costo y cortesia

ocho dimensiones de la cali- en la atencidbn o pronta co-

dad: rreccion de fallas o errores.

1. Performance o desempe- 7. Estética: lo agradable que
no: esta determinada por las es el producto o servicio a los
caracteristicas operativas pri- sentidos.
marias del producto o servi- 8. Calidad percibida: lo que
cio. el cliente piensa cuando no

2. Caracteristicas adiciona- hay medidas directas de la
les: que son aquellos comple- calidad.
mentos no esenciales pero Busque la excelencia en las di-
que agregan calidad al pro- mensiones que el cliente valo-
ducto o servicio. ra, las que presentan oportuni-

3. Confiabilidad: la probabili- dades de mercado y donde su
dad de ocurrencia de fallas. = empresa tenga fortalezas y ven-

tajas.
Www.competitividad.net

:;Sabias que...?

Es mucho mas dificil solucionar una queja o brindar un buen ser-
vicio cuando no se sabe a ciencia cierta lo que debe repararse o
lo que el cliente quiere. Invierta mas tiempo en escuchar

la explicacion del consumidor. El le dird con exactitud lo que des-
ea. No pierda tiempo en ofrecer soluciones o servicios que el
cliente no necesita.

Compendio

Independientemente de que nuestro giro sea el brindar bienes o
servicios, es de suma importancia para mantenernos en el mer-
cado, el escuchar y comprender al cliente, dado que la razén
principal de cualquier entidad es lograr la satisfaccion del mismo.
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‘"Coaching" en 7 Pasos
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A la vez de ser gerentes, los 4. Observe
mejores de ellos saben que tie- mientras
nen que entrenar y asesorar las perso-
(Coaching) a su staff, W. nas practi-
Byham en el libro "Zapp! The can el pro-
Lightning of Empower- ceso.
ment" (Fawcett Books) sugiere 5. Provea
usar el siguiente proceso de retroali-
‘coaching” personalizado de mentacion -
siete etapas para obtener lo inmediata y Emsenando..Il!
mejor de su personal: especifica,

1. Explique el propédsito y la im- ya sea para corregir errores o
portancia de lo que Ud. esta reforzar éxitos.

tratando de ensenar a la perso- 6. Exprese confianza en la
na. habilidad de la persona para
2. Explique los procesos y las ser exitosa.

técnicas que las personas de- 7. Tome acuerdos con la perso-
berian usar. na en relacion a acciones de

3. Muestre a las personas seguimiento.

como se hace. Www.empresatips.com

Factor RH; Forme personal de Excelencia.

Trate a su personal adecuadamente, muéstreles que Ud.
sabe que existen. Si Ud. invierte tlempo preocupacion e\

en su inversion. N
Para obtener empleados de calidad excelente, Ud: Y ©
* Tratarlos como gente, no como piezas de una maquina-
ria.
* Entender qué hacen por Ud. y como hacen su trabajo.
Darles retroalimentacion especifica sobre lo que hacen
bien y lo que hacen en forma inadecuada.
Solicitar sus aportes en las decisiones que los afectan directamente.
Ayudarlos a crecer y desarrollarse como seres humanos y trabajadores.
Confiar en ellos y tratarlos como se trata a las personas confiables.
Tomar un interés personal en ellos, reconociendo que no es sélo trabajo
lo que aportan.
Hacerlos sentir parte de la empresa y no sé6lo asalariados de ella.
* Facultarlos o “empoderarlos” para que tomen decisiones por si mis-
mMoSs.
www.competitividad.net

Al maximo...

* ok K ¥ *

*




“Anticiparnos
a los proble-

mas..
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Los siete habitos de la gente altamente efectiva

Empiece con el fin en la _mente.

La gente mas efectiva, da forma a
su propio futuro. En vez de dejar
gue otras personas o circunstancias
determinen su destino , mentalmen-
te planean y luego fisicamente cre-
an sus resultados positivos. Lo que
tienen en sus mentes es lo que da
forma a su futuro.

Es muy facil caer en la comodidad
de ir por la vida guiandonos por los
paradigmas (ideas o creencias pre-
concebidas de como se entiende o
interpreta el mundo o elemento del
mismo), y vivir la vida solo como
una reaccion a los acontecimientos
de la vida, cierta gente menciona
“para un barco sin rumbo, cualquier
puerto es puerto de llegada”.
Cuando nuestras actividades u ob-
jetivos los comenzamos con una
idea clara y precisa de cual es el
lugar al cual quiero llegar y pongo
todo mi empeno en alcanzarlo, es
95% seguro que el éxito sera la re-
compensa a obtener.

La gente exitosa, no reacciona a lo
que el mundo le presenta, adecua
su realidad a sus metas y objetivos
claramente definidos, lo cual le per-
mite que todos estos impedimentos

u obstaculos, le sirvan como escalo-
nes para lograr su meta previamen-
te planteada.

Lo que tu creas, sera posible, y de
lo que estés inseguro, sera imposi-
ble, Para poder dar seguimiento a
nuestra meta, es necesario crear en
dos momentos, primero mental-
mente plantearnos que queremos,
como y cuando lo realizaremos, pa-
ra poder después llevar esa abs-
traccion mental al mundo real e im-
plementar todas las estrategias a
nuestro alcance para asegurar su
realizacion.

Los grandes lideres nunca han ac-
tuado “ a la buena de Dios”, siem-
pre han tenido bien claro el lugar al
cual quieren llegar y lo que es nece-
sario realizar para no entorpecer
sus objetivos.

De forma personal e individual defi-
namos que queremos realizar y co-
mo nos vemos en 1, 5, 10 o mas
anos y que acciones estamos imple-
mentando para que esto mismo se
realice.

CP. Jaime Zuhiga Romero; Zuhiga
Rodriguez y Asociados

Rumbo a la Excelencia...

Busque un terreno neutral. AUn cuando necesite ceder, encuen-
tre un motivo para estar de acuerdo con la otra persona. Inicie
la discusion con base en ese punto. Utilice la conjuncion “y”,
evite la palabra “pero”, pues oscurece todas las frases que le
siguen. En cambio, el uso de “y” ayuda a mantener la informa-
cion fresca. Céntrese en si mismo empleando oraciones con el
pronombre “yo” para definir su posicion. Por ejemplo: “yo prefie-
ro esperar y tomar una decisidon mejor planeada”.

Davis Newstrom, Empresa tips s




ZUNIGA Compromiso:

RODRIGUEZY Nuestro compromiso con la comunidad empre-
ASOCIADOS sarial va mas alla del ser solucion de problemas, va
Sat 4213 hasta el punto de catapultar a la misma a sus
1 —7 Saumo méximas potencialidades, por lo cual nuestras ac-
/ESl‘amOS Col. El Cortijo ciones buscan:
en el Web! / C.P.37250 e  Sereficientes
. Ser oportunas

Teléfono: (01477)713-66 * Ser innovadoras

-44 . Estar a la vanguardia técnica y tecnologica,
asci01@gmail.com. mediante la constante capacitacion y ac-
cpjaimezr@gmail.com tualizacion de los integrantes de la firma.

. Marcar un parte aguas en la forma de re-
solver los problemas

. Ser multidisciplinarias

Direccion, Edicién y Coordinacién Serde multinivel

General: CP. Jaime Zufiiga Romero: . Estar comprometidas con el entorno.
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