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A ]

Objetivo:

Los participantes identificaran las expectativas, anhelos, aptitudes y virtudes de un
cliente, para su integracion dentro de un proceso laboral basado en el conocimiento
de métodos y técnicas de identificacion de los mismos, que impacte
favorablemente como un valor agregado en su proceso institucional.

PROGRAMA

Sesion |
El Cliente Interno: de la historia al futuro en la vida personal y laboral, un momento de
reflexion en la realidad presente y su relacién con las instituciones actuales

Sesion |l .
El mercado y su segmentacion: el alcance del proceso del cambio, de la resistencia al
compromiso, en la organizacion.

Sesién
La voz de las partes interesadas: grupos y equipos de trabajo, actitudes y acciones en el
ambito laboral, la diferencia que marca la diferencia

Sesion IV
Los factores criticos del éxito: un estilo de vida personal y profesional basado en valores
para la creacion de una nueva cultura institucional, uno de tantos éxitos.

Sesién V
Interaccion proveedor-organizacién-cliente

El verdadero viaje de descubrimiento,
no consiste en recorrer muchos
paisajes nuevos,
sino en adquirir nuevos ojos.
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Sesién |
El Cliente Interno: de la historia al futuro en la vida personal y laboral, un momento de
reflexion en |a realidad presente y su relacion con las instituciones actuales

Mi historia laboral

Situaciones positivas

5 afios 10 aifos 15 afios 20 afios 25 afos

| | | | >

Situaciones dificiles

Reflexiones:
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El Trabajo en (mi area personal) el ser, el quehacer y el deber
ser

% ¢Cuantos anos trabajando?

% ¢Cual ha sido mi mayor satisfaccion personal en esta labor?

% ¢ Cual ha sido mi mayor satisfaccion profesional en esta
labor?

“+ Lo que mas se me ha facilitado hasta este momento como

“ Lo que mas trabajo me ha costado hasta este momento
como es.....

¢ ¢ Cual es mi reto actual?

INSTRUCTORA: DRA. MARfA EUGENIA SANCHEZ -4 -
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;. Qué situaciones se han mantenido igual, cuales se han modificado un poco y cuales han
cambiado?

Lo que me gustaria que ocurriera es:

Trabajo:

Comparieros:

A mi persona:

Puedo contribuir:

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -5-
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Sesion | )
El Cliente Interno: de la historia al futuro en la vida personal y laboral, un momento de
reflexion en la realidad presente y su relacion con las instituciones actuales

El trabajo para mi es;

Negativo:

Positivo:

Alternativa:

Lo que quisiera que mi trabajo fuera para mi es:
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DECFI DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISENQO DE PROCESOS UNAM
MOD. Il INVESTIGACION DE CLIENTES Y USUARIOS, CLAVE DEL EXITO EN LA MEJORA DE PROCESOS

Paradigmas (¢ Cémo lo hago? Habilidades y aptitudes)

Trabajo

Meéxico

Mercado
propio 3.

Mi
Institucion |3.

Persona
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Nuevos paradigmas (;Que me gustaria cambiar y cémo? estructuras
actitudinales)

Trabajo

Meéxico

Mercado 1.
propio

Mi
Institucion | 3.

Persona

INSTRUCTORA: DRA, MARIA EUGENIA SANCHEZ -8-
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»

Situacién actual en Mi Institucidon (intereses de grupos informales,
como amigos,areas,clientes)

Oportunidades Fortalezas

Amenazas ' Debilidades
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Circulo estructuras actitudinales predeterminadas e influencia ante mi cliente
interno y externo

Preocupacién

México

Mercado propio

Mi Institucion

Personales

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ i - 10 -
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SESION ||

El mercado y su segmentacion: el alcance del proceso del cambio, de la resistencia al
compromiso, en la organizacion.

NEGACION COMPROMISO

RESISTENCIA EXPLORACION

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -11-
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El alcance del proceso en el mercado:el proceso del cambio personal

Situaciones
previas

cambio personal

Situaciones
posteriores

N

INSTRUCTCRA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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Sesion I

La voz de las partes interesadas: grupos y equipos de trabajo, actitudes y acciones en el
ambito laboral, la diferencia que marca la diferencia

Lo que se puede mejorar en mi equipo de trabajo es...

Lo que se debe mantener en mi equipo de trabajo es.....

Yo puedo contribuir...
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3.1 La voz del cliente a través de: la comunicacion, enlace
entre la intencion y el resultado.
Hay que conocer nuestro producto perfectamente para
asesorar correctamente
o
LA COMUNICACION .
Comunicacion: Proceso de intercambio y transmisiéon de
informacion, ideas, pensamientos y sentimientos

v El ser humano es comunicacion
v" Los marcos de conducta son opcicnales

v Es posible aprender, desaprender y reaprender
v" La vida y la mente son procesos sistémicos

v" El mapa no es el territorio

R I L R N R S A P st gio K

Y v' Las personas siempre eligen la mejor

disponen en un momento dado
v Todo comportamiento es util en algun contexto

' v Tener opciones es mejor que no tenerlas

i v Las personas tienen todos los recursos que necesitan

il ¥ No existe el fracaso, solo retroalimentacion

| v Dosificar

} v El significado de la comunicacion es la respuesta que

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ - 14 -
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Intrapersonal

Comunicacion 3 Interpersonal

COMPORTAMIENTO

Verbal

No verbal

La comunicacion es;
Paralinguistica

44
RO w(ii“ i ¢
- ! .
ey Y EL I R
b

‘| M= mensaje’

A 4

b
)

RErecept

| RizRetigaliniépiog!
 idn T

Zoe

or

£l

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ



DECFI DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISENO DE PROCESOS UNAM
MOD. II. INVESTIGACION DE CLIENTES Y USUARIOS, CLAVE DEL EXITO EN LA MRJORA DE PROCESOS

Virtudes en la comunicacion eficaz

Fortaleza: es la actitud constante de la voluntad para acometer y
resistir.

Prudencia: es la actitud constante de la inteligencia para actuar
como y cuando debo.

Justicia: es la actitud constante de la voluntad para dar a cada
quien lo suyo.

Templanza: es la actitud constante de la voluntad para moderar los
apetitos.

OBSTACULOS DE LA COMUNICACION

Juzgar Amenazar
Criticar Moralizar
Etiquetar Aconsejar
Diagnosticar Evadir

Dar soluciones Teorizar
Ordenar Tranquilizar

PRINCIPIOS PARA LA COMUNICACION EFICAZ
1. Habilidades de atencién (escuchar)
2. Habilidades de seguimiento (preguntar)

3.Habilidades reflectivas(profundizar)

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ - 16 -
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3.2 Lavoz de los proveedafes: la éséﬁividéd como
herramienta de éxito para solicitar su apoyo y pedir una
ayuda efectiva

Asertividad: Modo de relacion interpersonal que implica la
expresion relativamente directa de pensamientos y
sentimientos de un modo socialmente aceptable.

ASERTIVIDAD ES:
Afirmar o confirmar:

Lo que se piensa
Lo que se siente
Lo que se dice
Lo que se hace

Cualquiera puede ponerse furioso...
eso es facil. Pero, estar furioso, con la

persona correcta, en la intensidad correcta, El desafio de
en el momento correcto, por el motivo Aristoteles
correcto y de forma correcta..., eso es el

reto.

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -17 -
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Si el significado de la comunicacion

es la respuesta que provoca,
la sintonia es la habilidad
para provocar respuestas

En los equipos de trabajo se escucha la voz de las partes reguladoras ¢ Qué puedo

yo?.......

Aprender a ser

Aprender @
hacer

Aprender
convivir

a

Aprender a
aprender

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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En esta nueva participacion personal, en equipo y laboral yo voy a

que la voz de los accionistas sea muy clara para mi logrando aprendizajes que me

permitan ser exitoso en mi area respectiva.

Re-aprender

Aprender

Desaprender

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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Afributos de Voz
del Cliente Atributos
Organizacionales

ATRIBUTOS DE
PROCESO

REQUERIMIENTOS
FUNCIONALES

Atributos de Proceso

ATRIBUTOS TECNICOS

DE CALIDAD

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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Muy
Importante

Importancia
De Estado

Sin
importancia

Esperadas

O Deben existir.

O No se genera demasiada
satisfaccion si existen.

O Insatisfaccion si no existen.

Alto

Impacto
Q Alta satisfaccion si existen.

O Insatisfaccion si no existen,
§

Bajo
impacto
O influencia minima en la

QOcultas

O oportunidad en ventajas

satisfaccion global si existen o |competitivas.
|no existen.

O Exceder las expectativas del

cliente.
Sin Fuerte

Relacion
Relacion
Importancia
Revelada

Cuadro de Necesidades del Cliente

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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Sesion IV
Los factores criticos del éxito: un estilo de vida personal y profesional basado en valores
para la creacion de una nueva cultura institucional, uno de tantos éxitos.

DECALOGO DE VALORES EN MI INSTITUCION

10.

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -22-
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La axiologia en el ejercicio profesional

El estado perfecto del ser humano, en cuanto a |
ser humano,

es el estado de virtud.
S.T.A

R R S T U b S U0 L Tt S A A D S D VAP S i B B A T

Virtudes Personales Comparnieros

INSTRUCTORA: DRA, MARIA EUGENIA SANCHEZ . -23-



DECFI DIPLOMADO EN MAPEQ Y REDISENO DE PROCESOS UNAM
MOD. il INVESTIGACION DE CLIENTES Y USUARIOS, CLAVE DEL EXITO EN LA MEJORA DE PROCESOS

De las virtudes a la experiencia como profesionales en mi
institucion

Virtudes Definicion Conductas | Posibles resultados

Justicia _
Es la actitud constante

de la voluntad para dar
a cada quien lo suyo

Templanza Es la actitud constante
de la voluntad para
moderar los apetitos.

Prudencia | Esla actitud constante
de la inteligencia para
actuar como y cuando .

debo. .

Fortaleza Es la actitud constanle
de la voluntad para
resistir y acometer

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -24 -
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Brdjula personal basada en los valores

Cmpresa

Area de de
trabajo

Familia

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -25-
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(Coloca el nombre de tu
institucion) -
Orgullosamente

Una empresa de profesionales

Profesionista Profesional
Ausencia En su trabajo Presencia
Piensa gue no tiene de otra Vocacion
Precio Va'or

Sélo con recursos y

condiciones éptimas Con 9 f?’m rec,urs.os y
Jornada : condiciones optimas
Obligacion Estilo de vida
Pasion
Negacion Ante una realidad Aceptacion
Se opone y necesidad de Propone
Sufre su resistencia cambio Se adapta
Aburrimiento Estado fisico y Entrega
Enojo-depresion emocional Busca sentido

Estrés-cansancio Estrés biopositivo

Se estanca Con respecto a si Se transforma
Apdtico mismo, Activo
Exige y demanda compafieros y Sugiere
Espera - empresa . Contrib
Egoismo ontriouye
Sobrevive lealtad
Evoluciona

La importancia de una profesion, es en el tipo de ser humano que me transforma
Porfirio Morales

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ - 26 -
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Sesion V
Interaccion proveedor-organizacion-cliente

Ejercicio de compromiso profesional entre proveedor-organizacion -

cliente
A.- Si yo le pusiera 5% mas de

como profesional en mi organizacion.

a mi desempefio

a mi proveedor

a mi organizacion

e

a mi cliente

1.-
2.
B.- Si yo le pusiera 5% mas de
como profesional en_mi organizacion.

1.-
2.-

C.- Si yo le pusiera 5% mas de

como profesional en_mi organizacion.
1.-
2.

D.- Si yo le pusiera 5% mas de

como profesional en_mi organizacién.
1.-
2.-

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ

- 27 -



DECFI

DIPLOMADO EN MAPEO Y REDISENO DE PROCESOS
MOD. II. INVESTIGACION DE CLIENTES Y USUARIOS, CLAVE DEL EXITO EN LA MEJORA DE PROCESOS

UNAM

Mis compromisos a partir de hoy son.....

Conmigo
mismo (a) y
Con mi familia

Como profesional
en mi
organizacién

Con mis
companeros y
colaboradores

En mi proceso
particular en mi
ordanizacion

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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Ejercicio acerca del desempefio

I RUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ
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TEXTOS

COMO NACE UN PARADIGMA?

Un grupo de cientificos colocd cinco monos en una jaula, en cuyo centro
colocaron una escalera y, sobre ella, un montéon de bananas. Cuando un mono
subia la escalera para agarrar las bananas, los cientificos lanzaban un

chorro de agua fria sobre los que quedaban en el suelo,

Después de algun tiempo, cuando un mono iba a subir la escalera, los otros
lo agarraban a palos.

Pasado algun tiempo mas, ningin mono subia la escalera, a pesar de’ Ia
tentacion de las bananas. Entonces, los cientificos sustituyeron uno de‘los
monos.

La primera cosa que hizo fue subir la escalera, siendo rapidamente bajado

por los otros, quienes le pegaron. Después de algunas palizas, el nuevo
integrante del grupo ya no subi6é mas la escalera.

Un segundo mono fue sustuido, y ocurrié lo mismo. El primer sustituto
participé con entusiasmo de la paliza al novato.

Un tercero fue cambiado, y se repitio el hecho.

El cuarto y, finaimente, el vitimo de los veteranos fue sustituido.

Los cientificos quedaron, entonces, con un grupo de cinco monos gue, aun
cuando nunca recibieron un bafio de agua fria, continuaban golpeando a aquel
que intentase llegar a las bananas.

Si fuese posible preguntar a algunos de ellos por qué le pegaban a quien
intentase subir la escalera, con certeza la respuesta seria: >"No s€, las cosas siempre se
han hecho asi, aqui..."

& Te suena conocido?

"Es mas facil desintegrar un atomo que un pre-concepto” - Albert Einstein.

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ ©-33-
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LA ABEJA'Y SU PANAL

Una superficie plateada, mévil y liena de estrellas. Un vapor haumedo y
caliente surgiendo de la frescura... un dia de sol y un lago. Un volumen
rojo con centro excitado, pistilos erectos, sensuales, expectantes de
polen... una flor. Un sonido cambiante, arménico y puro; un canto de
vida, viril y delicado, intenso e ingenuo... un ruisefior.

Un panal... oscuro, frio, matematico, ordenado.

La abeja X38 en su interior, lamiendo las celdas, cuidando de su limpieza,
obsesiva, metddica en sus movimientos, determinada y estructurada...
encarcelada.

Un sol, un lago, una flor y un ruisefior... afuera. El orden, la rigidez, la
estructura y el acuerdo...adentro.

Cierto dia, algo pasé en el panal, un pan de cera se desprendié de su amarre
y al caer agrietd una de las paredes.

Las abeja X38, angustiada y llena de panico, corrié al lugar de la catastrofe
Estaba entrando [uz por la grieta, un hilillo deslumbrante y célido, y ademas
aire fresco con vapor de montafia. La abeja X38 no lo podia soportar:-jnada
existe fuera del panall-ésas eran las ensefianzas- jnadie es, fuera de la
geometria y la estructura perfecta de las celdas!-tal era la orden.

La X38 arregld la grieta, coloco la cera en el lugar que le correspondia y se
fue a descansar.

No queria recordar... un hilillo de oro, calido y un olor de frescura de
montafa... pero la vision volvia y volvia y un pensamiento muy débil y timido
empezd a ser escuchado:

“Hay cosas que no conoces, no todo es la estructura...existe algo afuera.”

A la mafana siguiente, la abeja X38 se acercd al lugar del accidente, tocaba
con sus antenas el arreglo hecho la vispera, tratando de encontrar algun
punto que no hubiera quedado hermético, no hallé errores. Un pensamiento
vino: .

“Muy bien, te felicitaran por el arreglo, puedes sentirte orgullosa.”

La abeja se sentia desconcertada: antes, el pensamiento le hubiera dado
una maxima seguridad, pero ahora no podia sentirse completamente feliz;
dijo para si:

-Esta sensacidn es absurda, una abeja no debe pensar, sélo debe hacer bien
su trabajo.

INSTRUCTORA: DRA. MARIA EUGENIA SANCHEZ -34 -
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Ya mas tranquila, se fue a limpiar, ordenar y construir celdas, las abejas a su
lado hacian lo mismo, luego todo estaba bien, fijo y seguro.

Tres dias después, un sonido traspaso las paredes herméticas del panal, era
un canto armonioso y dulce, las obreras se miraron...era necesario engrosar
las paredes para que ningun sonido les hiciera interrumpir su trabajo. La
abeja X38 sinti¢ un intenso deseo de seguir escuchando pero, puesto que
todas sus comparieras opinaban que era importante engrosar las paredes
como sus comparieras, se veia a si misma haciéndolo:

“Una abeja no puede pensar en si misma y menos aun verse a si misma.”
Algo extrafno estaba pasando; habia luz y calor y olor y canto.

La mafiana siguiente se inicio la busqueda, la abeja X38 habia desaparecido.
No hubiera habido problema alguno si la desaparicién hubiera sido resultado
de un accidente. Si la X38 hubiese sido muerta o raptada, nadie se
preocuparia; pero la desaparicién no habia sido accidental.

iLa X38 habia sido sorprendida saliendo por sus propias alas del panal
Jamas se habia visto tal afrenta y tal traicion. Era necesario encontrarla para
gue se convenciera que el panal era lo unico que existia, que todo lo demas
era una fantasia y un peligro. '

La abeja X38 estaba admirando el lago, jamas habiase sentido tan feliz,
sintid la frescura del agua, olid la delicia de la flor y canté con el ruisefior.

No hubo tiempo para mas...
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Observa...

Observa tus pensamientos,
se convierten en palabras;
Observa tus palabras,
se convierten en acciones;
Observa tus acciones,
se convierten en habitos;
Observa tus habitos, .+
se convierten en cardcter;
Observa tu cardcter,

se convierte en destino.

Frank Outlan
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i

Un cuento...

Un ratén mirando por un agujero de la pared ve al paje y a su mujer abriendo un paquete.
Rapidamente pensé: "; Que tipo de comida podria haber alli?"

Quedo aterrorizado, cuando descubridé que era una ratonera (también denominada
"tframpera" para cazar ratones). Fue al patio de la casa a advertir a todos:

"IHay una ratonera en la casa,... una ratonera!"
La gallina que estaba buscando sus lombrices en [a tierra, cacareo y le dijo:

"Disculpeme Sr. Ratdn; entiendo que sea un gran problema para usted, pero a mi no me
scul ; q g p & P
perjudica en nada, ni me molesta!"

El raton se llega hasta el cordero y le dijo:
"IHay una ratonera en la casa!"

"IDisculpeme, Sr. Raton, pero no veo nada que pueda hacer, a no ser orar. /Quedese
tranquilo, usted esta en mis oraciones!"

El raton se fue hasta donde estaba la vaca, y ella le dijo:
-"¢ Que me dice Sr. Raton, una ratonera? ; Estoy en peligro por casualidad?"
-Creo que no...

Entonces el raton se volvié a la casa, cabizbajo y abatido, para encarar solo la ratonera
del paje.

Aguella misma noche se escucho un ruido, como el de una ratonera agarrando a su
victima. La mujer del estanciero corrié haber que habia en la ratonera. Pero, en la
oscuridad, no vio que la trampa habia agarrado la cola de una vibora venenosa. La vibora
ta mordio.

El paje la llevo corriendo al hospital. La mujer volvié con fiebre. Todo el mundo sabe que
para alimentar a alguien que tiene fiebre, nada mejor que un buen caldo de gallina.

El hombre entonces tomo un cuchillo y fue a buscar el principal ingrediente: la gallina.
Como la enfermedad de la mujer continuaba, amigos y vecinos vinieron a verla. Para
alimentarlos, hubo que matar al cordero. Pero la mujer no resistid, y acabo falleciendo.

Muchas personas vinieron al funeral. El pobre hombre, muy triste y agradecido por la
solidaridad, resolvié matar a la vaca para darle de comer a todos.
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La préxima vez que oigas decir que alguien esta delante de un problema, recuerda que
cuando hay una ratonera en la casa...!'toda la granja corre peligro!

¢, Se dieron cuenta quien se salva?

Si no hay solidaridad, si solo palabras ficticias se dicen ante el reclamo de un temor, de
una necesidad, de una ayuda, ?Quién puede ser tan diferente que se jacte de estar en
mejor situacion sin hacer nada por los demas con la seguridad de que nunca le llegara la
hora de tener que vérselas con lo que alguna vez considero ajeno con indiferencia y
despreocupacion?

ELPEZY EL AVE

Un pez dorado estaba asombrado por el vuelo de las aves. Le gustaba
asomarse a la superficie del agua y ver como la golondrina se trasladaba por
el espacio abierto al agitar sus alds. Le encantaba analizar sus movimientos
y pensar que estos le permitian alcanzar grandes velocidades.

Entendia el mecanismo del vuelo.. y deseaba volar,

Una golondrina estaba asombrada por el nado de los peces. Le gustaba
volar por encima del estanque para ver como el pez dorado, al mover su
cola, se trasladaba en el agua, transparente y fresca.

. Le encantaba analizar la forma en que el pez se quedaba, flotando:
inmovil y sin esfuerzo, y como en un santiameén cambiaba sy posicion.

Entendia el mecanismo del nado... y deseaba nadar.

Un dia de sol, Ia golondrina le hablé al pez. . .

-SI ti me ensefids a nadar, yo te ensefiaré a volar. Y el pez le contestd
con una sonrisa: :

- frato hecho. o K

A partir de ese. momento se hicieron amigos. .

El pez le explico a la golondrina todos’los secretos de la natacion y la
ensefio a doblar sus alas y a moverse de tal forma que le permitiera penétrar
en el agua y trasladarse en ella. _ . - . ‘

La golondrina, a su vez, ensefio al pez eso de adquirir suficiente impulso
en un movimiento ascendente desde la profundidad del estanque. Le explico
que este fmﬁulso le haria salir del agua y que, una vez en el espacio, tendria
que mover la cola y asi podria volar. i

El aprendizaje ‘fue lento y riesgoso, perq llegd el momento en que todos
los movimientos fueron aprendido§ y se decidio hacer la prueba final.

La golondrina, ansiosa, le dijo al pez: .

-Eslas preparado para volar, ahora debes intentarlo.

Y el [Jez preocupado, replico:

-Ta también lo estas si asi lo deseas puedes nadar.

Los dos se prepararon, respiraron hondo y después de un momento de
vacilacion se atrevieron o o ]

Iguien, a la orilla del estanque, tuvo una vision fantastica: vio volar a un
pez dorado y nadar a una golondrina. ]
_Cuando se volvieron a encontrar, los dos notaron que cada uno tenia un
brillo especial en los 0jos, era un reﬂg_;o profundo y sereno.
El pez miro a su coOmpanera y le dijo. . .
uando volaba hice un descubrimiento, senti que te podia conocer
como nunca antes me imagine. Vivi mi yuelo stendo tu y siendo yo.

L a golondrina, sonrojada, le contesto:

-Yo senti lo mismo. R .

El pez, frunciendo el enfrecejo, miré una hoja que flotaba en ef estanque,
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parecia querer decir algo muy dificil o penoso, la golondrina le demando -j
dilo de una vez! ) i )

también descubri otra cosa... supe que mi nado no era diferente de
tu vuelo, senti que antes habia nadado como un automata y que me habia
olvidado que nadar es también bello, ademas... ] . )

El pez no se atrevia a terminar, miraba en una direccion y después en la
ofra evitando enfrentarse con la vista de la golondrina, esta ésperaba
pensativa, por fin e/ pez prosiguio. _ . ) ,

-... @demas, entendi la razon del glvido, sélo veia tu vuelo y queria ser
como tu, pensaba que lo mio no podia ser tan hermoso como’lo tuyo... ahora
seé que ambas cosas lo son.

La golondrina sonreia, se acerc¢ al pez y abrazandolo le confio. i
~ -Los dos hemos ,af)rendrdo lo mismo, nada a partir de este momento sera
igual... mi vuelo sera lo mas maravilloso y tu nado también, tu estaras en mi

yo en i, pero los dos seremos lo que somos y nada sera mejor ni nos
poOdra ensefiar mas.

Cuentan que a partir de ese dia algo extrano sucedia cerca del estanque...

_ un pez dorado estaba
aprendiendo a nadar y una golondrina aprendia a volar.

Jacobo Grinberg

Herramientas para conocer la satisfaccion del cliente

QFD (QUALITY FUNCTION DEPOYMENT)

Una de las herramientas utilizadas para determinar las especificactiones de un producto o servicio es
el QFD.

El concepto de QFD fue introducido en Japon por Yoji Akao en 1966. El primer libro se publicé en
1978 y se tradujo al inglés hasta 1994.

Dean (1992) considera al QFD como un proceso sistematico de Ingenieria que traduce los
requerimientos del cliente en atributos técnicos hasta requerimientos de proceso y de organizacion.

Mizuno y Akao(1994) indican que el QFD es claramente un mecanismo para desglosar calidad,
confiabilidad, costo y tecnologia a lo largo y ancho de un producto o servicio.

Actualmente existe una Institucion encargada de dar informacion, actualizar y aplicar el método del
Q.F.D. y su logo es: ‘

~
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Function
Deployment
Institate

Algunos puntos que definen al QFD:

—
.

Es un proceso de planeacion dirigido por el cliente.

Las entradas son las necesidades o requerimientos del cliente.

3. Utilizan un conjunto de matrices interrelacionadas para registrar la secuencia del
desarrollo y determinar los impactos que producen la satisfaccion del cliente, los atributos
técnicos, los atributos del proceso y los atributos de la organizacion.

4. Permite analizar y determinar las prioridades de logro de los diferentes atributos para
lograr la satisfaccion del cliente.

5. Es un proceso de aproximaciones continuas, es decir, planea, construye, mide y actia.

r
H

EXCITEMEN
NEEDS

o peetet

PERFORMANCE
HEEDS

Dibujo. Pagina de Internet.
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Beneficios del QFD:

1. Promueve la integracion de las areas de la empresa para el disefio, produccion y control del
desempeiio del producto.

2.

(AR B R PR

Se tiene una orientacion al cliente,

Documenta el desarrollo del producto o servicio.

Se apoya en métodos graficos y aritméticos sencillos.

Reduce considerablemente el tiempo de desarrollo de productos.
Mejora la satisfaccion del cliente,

Metodologia del QFD.

Los pasos a seguir son:

e N

Definir el valor fundamental del proceso.

Describir las funciones que hacen el valor.

Determinar la importancia de cada una de las funciones que hacen el valor.
Describir los atributos técnicos de acuerdo a la funcionalidad.

Determinar lar relaciones entre las funciones y los atributos técnicos.
Determinar el impacto de los atributos técnicos.

Determinar la interrelacion de los atributos técnicos.

Describir los atributos del proceso.

Determinar las relaciones entre los atributos técnicos y los atributos del proceso.

. Determinar el impacto de los atributos del proceso.

. Determinar la interrelacion de los atributos del proceso.

. Describir los atributos de la organizacion.

. Determinar las relaciones entre los atributos del proceso y los atributos de la organizacion.
14.
15.

Determinar el impacto de los atributos de la organizacion.
Determinar la interrelacion de los atributos de la organizacion.

Todo esto se hace por medio de matrices:
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1. Definicion del valor fundamental del proceso.

Las operaciones deben orientarse a la generacion de valor para el cliente mediante un proceso
rentable. Para hacer clientes hace falta un producto o servicio con ventajas sobre la competencia,
ofrecido en condiciones tales que la operacion reporte ganancias para el inversionista. En la medida
en la que vamos atrayendo clientes nuevos y los retenemos, vamos creando cartera de clientes y asi
aumenta el valor de la empresa.

2. Funciones que hacen el valor — necesidades o requerimientos.

Existen dos técnicas para capturar la voz del cliente:
1.Relacion directa.

a) Relativamente pocos clientes.

b) Relacion directa de negocio.

¢) Métodos de captura de requerimientos.

d) Documento de especificacion de requerimientos.

e} Orden o contrato.

f} Reuniones con los clientes.

1. Relacidn indirecta.
a) Relativamente muchos clientes.
b) Distribuidores o interfaces indirectas con el cliente.
¢) M¢étodos de captura de requerimientos.:
=  Encuestas.
® Focus groups.
® Estudios de mercado.
= Entrevistas.
= Servicio de retroalimentacién del cliente.
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Los métodos descritos estan enfocados a identificar las necesidades basicas del consumidor.
Frecuentemente, los consumidores intentan expresar sus necesidades en términos de “como™ las
necesidades pueden ser satisfechas y no en términos de “cudl “ 0 “qué” es la necesidad misma.
Esto limita las consideraciones de alternativas de desarrollo. Por tal motivo, se deben desglosar los
requerimientos generales del cliente en mds requerimientos especificos para descubrir las
necesidades reales.

LLa cantidad de notas recolectadas en entrevistas, documentos de requerimientos, estudios de
mercado, etc. Debe ser analizada y filtrada para extraer los fundamentos que expresaron la llave de
las necesidades del cliente. También se deben obtener las necesidades que el cliente asume y no
expresa en cualquier tipo de entrevista o acercamiento.

Las necesidades de! cliente se ubican en los renglones del lado izquierdo de la matriz. Se organizan

por categoria teniendo como referencia los “diagramas de afinidad”.

a) Se convierten las palabras del cliente en informacion clara y precisa usando expresiones que
signifique una sola idea.

b) Se realizan grupos con la informacion detallada ordenando y clasificando por afinidad obvia,
asignando un titule que describa el conjunto.

¢) Se realiza el procedimiento hasta un tercer nivel de detalle. Se agrupa la informacién en
calegorias_similares asignando una etiqueta descriptiva al primer y segundo nivel.

3. Importancia de las funciones que se hacen (El valor).
Por cada requerimiento, se establecen prioridades del cliente usando una escala del | al 4 de
acuerdo al tipo de importancia o impacto, a saber:

Asignar una importancia de 4 a las necesidades de alto impacto.

Asignar una importancia de 3 a las necesidades ocultas.

Asignar una importancia de 2 a las necesidades esperadas.

Asignar una importancia de | a las necesidades de bajo impacto.

1. Necesidades de alto impacto: son caracteristicas del producto o servicio que si no se cumplen
producen una alta insatisfaccion en el cliente, pero que si se entregan producen una alta
satisfaccion. .

2. Necesidades ocultas: son caracteristicas del producto o servicio que si no se entregan no
producen insatisfaccion en el cliente, pero que si se entregan producen una alta satisfaccion.
El cliente puede expresar este tipo de necesidades pero sin ninguna relevancia. Pero en
realidad, son el tipo de requerimientos que implican una innovacion en el sector y que
generan ventajas competitivas o diferenciadores de los productos existentes en el mercado.

3. Necesidades esperadas: son caracteristicas de! producto o servicio que si se entregan no
aumentan ni diminuyen la satisfaccion del cliente, pero si no se entregan producen alta
insatisfaccion. Se pueden considerar como las caracteristicas bdsicas que un producto debe
contemplar. Por ejemplo, la existencia de servicio de recamarera en un hotel.

4. Necesidades de bajo impacto: son caracteristicas del producto o servicio que si se entregan o
no, no aumentan ni disminuyen la satisfaccion del cliente. Son necesidades que el cliente
puede expresar, pero en la practica no existe una relacidon directa con la satisfaccion global
del servicio. - Por ejemplo, la existencia de un gimnasio en un hotel para un huésped que
estara s6lo una noche y que viaja en plan de negocios; si existe o no el gimnasio no lo hara ni
mads ni menos feliz.

.
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4

Muy
Importante

Importancia
De Estado

Sin
importancia

Esperadas

O Deben existir.
O Insatisfaccion si no existen.

.|O No se genera demasiada

satisfaccion si existen.

Alto

Impacto
) Alta satisfaccion si existen.

O Insatisfaccion si no existen.

Bajo
impacto
O influencia minima en ia
satisfaccion global si existen o
no existen.

Ovcultas

O oportunidad en ventajas
competitivas.

O Exceder las expectativas del
cliente.

Sin

Relacion

Fuerte

Relacion

Importancia
Revelada

Cuadro de Necesidades del Cliente
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La iniciativa de diseitar un proceso de negocio comienza con un buen entendimiento de
quiénes son los clientes y de lo que ellos esperan. En la medida de lo posible, el cliente debe
ser parte del equipo de disefio del proceso y, una vez implementado, debe participar en las
pruebas del prototipo del proceso y ayudar, si es necesario, a redefinirlo.

La experiencia indica que en la mayoria de los casos el cliente proporciona muy pocas ideas
cuando se trata de crear productos nuevos e innovadores. Sin embargo, cuando un producto
o servicio lleva algin tiempo en el mercado y el cliente lo ha usado si es importante conocer
sus impresiones para mejorar el proceso actual que otorga dicho entregable.

4. Descripcion de atributos técnicos de acuerdo a la funcionalidad.

Se deben definir las caracteristicas técnicas de calidad que respondan a los requerimientos del
cliente. Las caracteristicas son comprensibles, medibles y globales. Expresan directamente
soluciones técnicas particulares.

e [stas caracteristicas deben ser definidas por los expertos del negocio, el drea o el
proceso, convirtiendo las funciones de valor en atributos técnicos necesarios para
cumplir con la funcidén. .

e Se organizan los atributos en categorias de relacion, de manera similar como se
organizaron las necesidades del cliente (diagramas de afinidad).

5. Relacidn de funciones con atributos, #

Ahora se relacionan todos los requerimientos del cliente (necesidades) con todas las
caracteristicas técnicas de calidad(requerimientos del servicio). Hay que utilizar diferentes
valores para expresar las relaciones fuertes, medias y débiles. Se recomienda utilizar un valor
de cero cuando no exista relacién, un valor de 5 cuando haya una relacion fuerte, un valor de
3 si la relacion es media , un valor de 1 si la relacion sea débil.

Hay dos formas de determinar las relaciones: 1. A través de la experiencia y/o la intuicion y /o
2. Sobre la base de datos estadisticos. Cuando la forma de determinar la relacion sea por 1, se
escribird el valor de la relacion con tinta negra, cuando la relacién se determina por 2, se
escribira el valor de la relacion con tinta roja en la casilla que representa dicha relacion. La
cantidad de tinta roja en la matriz otorga una rapida vision de su contabilidad.

6. Evaluacion del Impacto por atributo.

Se calcula el impacto de cada atributo de calidad. El impacto de un determinado atributo de
calidad se obtiene sumando los resultados de multiplicar la importancia de cada una de las
necesidades del cliente por el valor de la relacion que tienen dichas necesidades con el atributo
en cuestion.

7. Interrelacion de los atributos.

En este paso, hay que determinar las interaccién potenciales, positivas y negativas, entre los
atributos técnicos de calidad, usando simbolos de relacion fuerte, media, positiva y negativa.
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Demasiadas interacciones positivas reflejaran redundancia entre los atributos técnicos. Hay
que concentrase en las interacciones negativas, dado que reflejan contradicciones en los
atributos técnicos; por ejemplo, el atributo téenico “bajo peso”, que favorece la funcionalidad
de “facil cargar” (en el caso de paraguas) deteriora o minimiza el atributo técnico “baja
densidad” que favorece la funcionalidad de “duracion ilimitada™, ya que a mayor volumen
menor densidad y que por consiguiente, o se privilegia que el paraguas sea facil de cargar o se
privilegia que el paraguas tenga una duracion ilimitada.

Hasta aqui, se ha completado la matriz de requerimientos del cliente contra atributos
técnicos de calidad (lamada matriz No. 1 Para elaborar la matriz No. 2 (la de atributos
técnicos de calidad Vs. Atributos del proceso) hay que repetir del paso 2 al paso 7; es decir, en
el paso 2, al igual que en la matriz No. 1 se¢ cscribieron los requerimientos del cliente en los
renglones del lado izquierdo, ahora hay escribir los atributos técnicos de calidad en dicho
lugar. En el paso 3, lo que se debe definir son los atributos del procese (lo que en la matriz
No. 1 fue definir los atributoes técnicos de calidad). Para la matriz de atributos del proceso Vs:
Atributos de la organizacion (matriz No. 3) se hara lo mismo.

DIAGRAMAS.

ATRIBUTOS TECNICOS
DE CALIDAD

ATRIBUTOS
ORGANIZACIONALES

Notas...

REQUERIMIENTOS

FUNCIONALES
ATRIBUTOS DE
PROCESO

o] .
= ATRIBUTOS DE g
3 PROCESO

=

wn &

o<

=8

o

&L«

= U

=

<O
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Caso Wal-Mart

En este caso la problematica a analizar es que a menudo en las empresas se tiene una gran
rotacion de personal debido a gue este no tiene compromiso alguno con la empresa de
manera personal, probablemente tengan un contrato o reciban una paga a destajo por realizar
dicho trabajo. Pero lo cierto es que cuando reciben otra oferta que les parece mejor o
simplemente cuando se aburren de estar en esa empresa cambian de trabajo con facilidad y
frecuencia.

La constante rotacion de personal en las empresas produce pérdidas econémicas inmediatas y a
largo plazo, ya que no solo se invierte en capacitarlos sino también se invierte en el nuevo
reclutamiento.

Al tener dichas fugas de empleados dentro de las empresas también se pone en riesgo la
estabilidad de la empresa, no se puede llegar al éxito si no se tiene gente comprometida con su
trabajo. X
En el caso de Wal-Mart de México vemos que la rotacién de personal no es algo frecuente -
ademas de su éxito financiero logrado en el mercado internacional. Padriamos analizar la ,
cultura que rige en esta empresa y detectar los puntos favorables como posibles ;
soluciones al problema de la constante rotacion de personal.

1.- Denominacién del ensayo.

Este documento tiene como propésito dar parametros para que el lector pueda tener algunas
pautas para analizar la politica y la cultura con la que opera una de las empresas mas exitosas
de Meéxico. Reflexionar gué es lo que Ia ha llevado a ser grande, a tener éxito en México y en el
resto del mundo. Ante la recesion econdmica del 2000 que se vive en el mundo y sobre todo en
México a raiz de las caidas en los mercados internacionales; resulia interesante saber que para
Wal-Mart de México los dos afios siguientes {2002) parecieron indicar que se daria un crecimiento
econdémico. Hoy dia , es la segunda empresa privada en México que tiene el mayor numero de
empleados contratados (la primera es Telmex} y con el mejor crecimiento economico. Es
interesante analizar que es lo que ha hecho que empresas como estas sean la diferencia, que
permanezcan en el mercado por tanto tiempo y con tan buenos resultados.

Un indicador con el cual se podria comprobar que se cumple la finalidad de este ensayo
seria la observacion de estados financieros comparables con los de otras empresas en los
que podemos ver su evidente superioridad econdmica que esto no es mas que fruto de una

fuerte cultura de trabajo.

Naturaleza del ensayo

La persona que te recibe a la entrada de un Wal-Mart tal vez no esté muy consciente de ello pero
se sorprenderia de saber que él es una prueba viviente de una de las mas antiguas técnicas de la
teoria de la administracién instituida por Sam Walton. Wal-Mart tiene profundamente arraigada
una cultura de ahorro, trabajo duro, servicio al cliente y trato paternalista a sus asociados
(empleados) que ha contribuide a su éxito tanto como su eficiente sistema de distribucion y su
politica de “precios bajos todos los dias”.(Ulrich,2004)
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Quienes se dedican a estudiar las técnicas de la administracién, han asociado una cultura fuerte
{principios, creencias y valores que guian la conducta de sus empleados) con un
desempefioc y permanencia por largo tiempo en el mercado u operando. La teoria es que las
culturas fuertes pueden ayudar a sus empleados a perseguir la misma finalidad que la empresa;
crear altos niveles de lealtad y motivacion en sus empileados; y proveer a la compaiiia de
estructuras y control sin tener la necesidad de estar cambiando su estilo de direccidn.

Existe un vinculo entre la cultura corporativa y el desempefio econdémico. Esto fue comprobado
por dos profesores de la escuela de negocios de Harvard que estudiaron por mas de cuatro afos
ta manera en que operaban mas de 200 grandes empresas americanas. Compariias como Wal-
Mart, Procter&Gamble y J.P.Morgan resultaron ser las que obtuvieron los mas altos puntajes, y
aunque en bancarrota pero aln operando se encontré a American airlines como la peor.

Quienes realizaron este estudio intentaron relacionar la fortaleza de la cultura de la empresa con
su desemperio econdémico por un periodo de mas de 11 afios. Sus andlisis mostraron una relacion
positiva al comprobar que las empresas con culturas fuertes son las que tienen un éxito
econdmico por largo tiempo. Lo que llevo a la conclusidn de que la cultura fuerte dentro de la
empresa conduce al éxito.{Ulrich,2004)

Las culturas fuertes, aun aquellas que una vez hicieron que una compaifia fuera exitosa, pueden
ser también un obstaculo para el cambio. Una cultura demasiado fuerte puede llevar a la
compafiia a la arrogancia y la prepotencia. General Motors de América y BP Britanica son dos
ejemplos en que se ve la influencia negativa de una cultura demasiado fuerte. Lo que es peor, una
cultura demasiado fuerte puede conducir, aungue indirectamente, a los empleados a pasar de
mano en mano en el sentido equivocado. Entonces, qué es lo que hace a una cultura corporativa
un arma de competitividad mas que un obstaculo para el ¢ éxito?.

Existe una teoria de que las compafiias que parecen ser consistentes para producir un éxito
econémico por largo tiempo tienen una caracteristica en comun y esta es que sus directores no
se ahogan a si mismos con todas las responsabilidades pero tampoco las delegan
descuidadamente, sino que reparten equitativamente las responsabilidades y se “responsabilizan”
por ellas.

Solo cuando los directores estan verdaderamente interesados en que quienes comparten
responsabilidades con ellos pueden asegurarse de que todo este funcionando como deberia y de
que cada quien esté cumpliendo con sus obligaciones.(Covey,2004)

A fravés de la investigacion y recaudacién de informacién de manera informal con personas que
laboran en el departamento de Recursos Humanos de Wal-Mart de Mexico y algunos emp!eados
que laboran en las operadoras, se logro cristalizar este documento.

Esto también implica definir el espacio geogréfico que abarca este ensayo, ya que Wal-Mart es
una empresa distribuida estratégicamente en casi todo e/ mundo, este ensayo solo abarca la
informacion que se puede obtener en México y mas especificamente en la operadora ubicada en
Toreo que es donde se encuentran situadas las principales oficinas de Recursos Humanos.

Una vez definidas las bases aplicables para este ensayo, procedo a presentar la informacion
obtenida de esta investigacion y después de cada cita textual de las politicas de la empresa
expfico como es que se aplica la psicologia en ese punto y como esto ha contribuido a su éxito.
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Wal-Mart es un negocio que trabaja bajo la filosofia de darles a sus clientes mercancia de
la calidad que quieren cuando la quieren y a un precio bajo todos los dias. El éxito lo han
logrado por que estan dispuestos a cambiar la forma c¢émo hacen las cosas;
constantemente buscan nuevas formas de servir mejor a los clientes y entre ellos como
companeros.

Su fundador, Sam Walton, les infundié ese principio junto con otros valores y creencias, por ello
tienen 10 principios que consideran basicos, estos son: .
1. El cliente siempre tiene la razén. .
2. Somos una compania de mercadeo.
3. Nuestra gente hace la diferencia.
4. Nos comunicamos con nuestros asociados
5. Mantenemos una ética laboral muy alta
6. Nuestros asociados son socios
7. Nuestros lideres también son servidores
8. Nuestros asociados estan habilitados
9. Mantenemos la integridad en todo lo que hacemos
10. Controlamos nuestros gastos

Con estos principios se establece toda una cultura de trabajo en la empresa, ya que cada uno de
esos principios implica mucho mas de lo que se ve a simple vista, son aplicables a todas las
situaciones y por lo tanto todos sus asociados los conocen por que los aplican en todo momento.

Por ejemplo, al decir que sus asociados son también socios, es algo asi como un principio de
igualdad, ya que ni siquiera usan la palabra empleados, todos son socios siguiendo un mismo fin,
los intereses de la compaiiia deben ser los de cada empleado, y hasta cierto punto todos estan
muy convencidos de que esto es asi. Sobre todo en el caso de las operadoras (los centros
comerciales) mas que en e! caso de corporativo.(Kotler,2004)

Algo que resulta muy alentador para los asociados es que todos tiene algo importante que aportar
a la empresa y sus ideas son valiosas sin importar el cargo gque desempefien, esto también
entraria en uno de los principios que es el de que su gente hace la diferencia, por que sin
importar que puesto desempeiien ellos también pueden aportar elementos valiosos para el
cambio.

Citando un poco a su fundador podemos comprender mas de lo que implica la cultura de la
empresa, lo cual la ha hecho una de las companlas gue se proyectan con un buen crecimiento
para el préximo milenio.

“En Wal-Mart, tienes la oportunidad de seguir tu suefio. Empleamos gente con una gran
variedad de antecedentes y capacitacion. Somos gente muy diferente. Nuestro objetivo es
tener un ambiente que aproveche completamente el potencial de los individuos sin darle
ventajas o desventajas a nadie. Los conceptos bdsicos estan bien cimentados en la cuitura
Wal-Mart’ (Kotler,1990)

“Respeto por el individuo
Nuestra gente hace la diferencia
Nos interesamos en los demas”

"En Wal-Mart buscamos eliminar los estereotipos. Permitimos que a nuestros asociados se les
conozca como individuos. En Wal-Mart tenemos un ambiente que valora las aportaciones de
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todos. Empleamos gente con diferentes habilidades y educacién. Tenemos asociados con titulos y
asociados con doctorados. Algunos tenemos habilidades de compra, ofros artisticas y otros
técnicas, pero no hay diferencia entre nosotros”

Biisqueda de la excelencia

Deben correr muchos riesgos, no temen a experimentar con cosas nuevas y tampoco a los
riesgos. Con frecuencia cuando se sigue esta cultura de trabajo se tienen muchos fracasos,
puesto que se incurre en campos en los que nadie mas lo ha hecho, y aunque es mas probable un
fracaso que un éxito, también a través de la experiencia se aprende mas rapido. Citando de
nueve a su fundador “conforme crecemos y vamos a la escuela, nos damos cuenta que hay
respuestas correctas e incorrectas. A veces se nos reprende por dar una respuesta incorrecta y
entonces surge el miedo al fracaso. Este miedo a dar respuestas incorrectas, soluciones erroneas,
se transfiere a otra faceta de nuestra vida”

Respeto por el individuo

Trata a los demas con respeto. La diferencia en las personas aumenta nuestra habilidad para los
negocios. Como dice Dan Soderquists: “Crecemos debido a la diferencia, no a ia similitud.”

Vive de acuerdo con la regla de oro. Concede el beneficio de la duda a tu vecino. Esfuérzate por
ser flexible con las necesidades de los asociados. Dale a los clientes atencion individual, llama
al cliente por su nombre si lo sabes. Sé un lider del servicio. Reconoce y elogia las acciones
positivas de los demas. Confia en los demas, sé justo y sincero.

Debemos esforzarnos por ser excelentes en fodo lo que hacemos

Continuamos  ofreciendo a los clientes el mejor valor a precios bajos. Fomentamos el
pensamiento del no conformismo, siempre buscar una mejor alternativa. Sobrepasamos las
expectativas altas tanto para nosotros como para nuestras operaciones. Mostramos un alto
sentido de urgencia. Se necesita trabajo de equipo para que una tienda funcione bien y
eficientemente. El equipe necesita objetivos y cada miembro debe tener clara su funcién.
{(Walton,1980) )
f

Regla de los 3 metros en Wal-Mart .

Cuando encuentres a alguien en tu camino, y sientas que esta por lo menos a 3 metros de ti:
* Sonrie i
+ Miralo a los ojos '
+» DijHolal Si es posible llamale por su nombre.

Una forma de conocer las necesidades de nuestros clientes y sobrepasar sus expectativas
es practicando la hospitalidad agresiva. Por ejemplo, si un cliente te pregunta dénde se
encuentra un producto: Satisface las necesidades del cliente mostrandole en donde esta el
departamento que busca. Sobrepasa sus expectativas llevandolo hasta el producto que
busca.

Este es un punto muy interesante ya que aunque sus asociados no estén consientes de
ello, maneja la psicologia en el sentido de que al usar la “hospitalidad agresiva” en un primer
plano se logra intimidar al cliente que es una buena oportunidad para manipularlo y llevarlo
hasta donde el asociado quiera, esto es por ejemplo, cuando intimidan a su cliente pueden
dejarlo indefenso para entonces hacerle creer que necesita comprar lo que en un principio
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