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- Comprender el aporte del trabajo
basado en los procesos para lograr la
satisfaccion del cliente

- Fortalecer la practica del Marketing
cotidiano



s Por qué Certificar [ISO?

S -ty

Las expectativas de los clientes requieren
revisar los métodos de gestion en las
empresas:

UNIVERSIDAD 1. Trabajar bajo principios de eficienciay eficacia, en
funcion de objetivos estratégicos

VILLA MARIA

@ Massola & Asociados
0 E .
PEATOMORCESTIONESTRAESE® 2. Gestionar de forma transparente y responsable

M L 5% ASOCIACION D

U7 DOCENTES NACIONALES ! 1 i
=oECLL e ADMINISTRACION GENERAL 3. Ofrecer mds Y MMejores pres aciones
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4. Generar canales vivos de vinculacién con los
usuarios

5. Asegurar la calidad en todo momento.....



;Qué Significa ISO?
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Interrational
Organization for
Standardization

ISO es la Organizacion Internacional de
Normalizacion.

Es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion.
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* ISO es el desarrollador mas grande del
mundo y editor de las Normas
Internacionales.

* ISO 9000 surge como una necesidad de
desarrollary promover normas de uso
comun entre paises a nivel mundial, con
el propdsito de reducir las variaciones en
la cadena “proveedor - cliente” y de crear
consistencia, pero de una forma
estandarizada en la fabricacion de
productosy prestacion de servicios, con
lo cual se busca prevenir mas que
corregir.




Algunas Preguntas
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sAlguna vez fue a un Mc Donald 's?
;Como lo atendieron?

:;Comio una hamburguesa de Mc
Donald 's?

:Volvio air?

;Lo atendieron igual que la vez anterior?
Suponiendo que pidio la misma
hamburguesa, ;el sabor fue distinto?

Si fuera a un Mc Donald 's en otro pais,
scual cree que serian las respuestas a las
preguntas anteriores?

;Estara bueno sistematizar los procesos
o no?
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;Qué es la Normalizacion?

> Actividad colectiva orientada a
establecer soluciones técnicas a
situaciones / hechos repetitivos.

» Consiste en:
> Elaborar (en consenso)

> Difundir
> Aplicar Normas Técnicas




Algunas cosas buenas de trabajar .

el MKT en base a Procesos

* Prestigioy confiabilidad
°* Lenguaje comun

* Realizar el trabajo en forma ordenaday
sistematica

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE

VLR * Disponer de documentacion (normas,
@ Massola & Asociados ~ procedimientos e instrucciones de trabajo)
osarroLos sestonesTratesca  gprobadas, implantadasy apropiadasala
tarea a desempenar

7 hwerconce ® Recibir capacitacion en forma actualizaday

ﬂdenﬂg dle Argentina
' permanente

* Detectary corregir errores
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iiiiManana Cumplo Anos!!!!
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;y el Cliente?




ajual|D

UQIooe)SIIeS
(g
N\ W

Q%)
()
(%)
)
S
c
<F)
oy
Yo
o
L |
<F)
%
L V)
)

sojualwiianbay

9]ual|D




UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
VILLA MARIA

Massola & Asociados
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA

m L 7 ASOCIACION DE

i ;‘LJ DOCENTES NACIONALES
Zo000U  E ADMINISTRACION GENERAL
ﬂdenﬂg de Argentina

Cliente
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- ;Cuantas personas interesadas
tiene por mes en su negocio?

+ ;Tiene calculado que porcentaje le
compra?

 ;Cuantas consultas realizo ese
potencial cliente antes de
comprarle?
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Otras preguntas....

;Sabe por que algunos no vuelven?
:Sabe por qué le compraron?
:Sabe por qué NO le compraron?
:Como es su proceso de venta?

;Sus vendedores venden todos de la
manera que ud. pretende?



e ;Qué supone Ud. que sucede

VILLA MARIA

@ Massola & Asociados cuando un cliente se queja o
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA I‘eClama algO?
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:Sabe todo eso o lo supone?
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Si la calidad es lo que el
cliente dice que esy no

sabemos qué es lo que quiere
el cliente, entonces ;Como lo
vamos a Satisfacer?




Se quejan con el dueio

Se queja con el personal de contacto

Encuentran algun Problema
pero No se quejan



Insercion del marketing en la

Calidad

* Medicion en empresa, clientesy
VILLA MARIA mercados

Massola & Asociados
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA

UNIVERSIDAD

* Planificaciony estandarizacion de

nininiwig® ASOCIACION DE
ﬂ%x DOCENTES NACIONALES 1
FL% O procesos comerciales y de venta
e Argentina
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;Que se hace normalmente

cuando bajan las ventas?




CAPACITACION !

v'Recibir bien al cliente

v'Darle valor al cliente

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
VILLA MARIA

v'Escuchar
Massola & Asociados :
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA‘/Ayu dar al cliente

v'Invitarlo a que regrese

I mL; ASOCIACION DE

=i DOCENTES NACIONALES
AL DE ADMINISTRACION GENERAL \/Respetar al cliente
ﬂden E de Argentina

v'Dar la bienvenida

v'Cuidar la 12 impresion

v'Establecer contacto visual
v'Dar las gracias por entrar
v'Ganar en confianza

v'La sonrisa se vuelve natural
v'Técnica del espejo antes de
comenzar

v'Ganar en confianza
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;Que Hacemos?

N e

1. Establecer la Mision y Politicas
Comerciales

* Brindar beneficios, facilitar y satisfacer a las
distintas organizaciones soluciones
informaticas de alta calidad y excelencia que
optimicen su gestion integral, priorizando la
relacion con el cliente a través del tiempoy
cumpliendo responsablemente con todo el
proceso.



2. Politicas Comerciales a tener

en cuenta
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1. El representante comercial de Computrol
deberd ser un profesional en su areay selo
deberia medir en al sentido:
1. Nivel de satisfaccion del cliente
2. Cantidad de contactos (clientes reales o
potenciales) realizados por presupuestos
presentados por ventas cerradas por tiempo.
Volumen facturado por vendedor
Gestion Posventa
Dias de cobranza
Tasa de rotacion de ventas por cliente
. Monto de presupuestos y ventas por tipos
e clientes

i L



2. Politicas Comerciales a tener
en cuenta

2. Consideramos al desarrollo y mantencién de
relaciones duraderas con nuestros clientes
UNIVERSIDAD como principal medio de generaciony
VILLA MARIA i
desarrollo de nuevos negocios.

@ Massola & Asociados
PEEARROLLo B GESTONESTRATESCR 3. Privilegiamos la capacitacién continua que
permita la trasferencia de valor al cliente.

NNz ASOCIACION DE
mL:’:ll DOCENTES NACIONALES

=o0CLL DE ADMINISTRACION GENERAL . B

adenag i 4. Los presupuestos se realizan a valor dolar
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;Que Hacemos?

S i

2. Establecer normas de clientes

(caracterizacion de clientes - comisiones -
asignacion de clientes - seguimiento - etc)

e Ladivision de cuentas por cada tipo de vendedor
son:

e Vendedor de Salén:
o Particularesdeoask
« PyMES de 5a30K
e Vendedor Corporativo:
« PyMES Grandesde 30a100 K
» Corporativos + 100 K
o Universidades 30 a100 K
e (Cuentas EMPRESA.:
o Gobierno de 5a 30K
» Gobierno de 30 a100 K
» Gobierno + 100 K



;Que Hacemos?

N\ .

3. Establecer objetivos e indicadores
de gestion

Escala Nivel de $3tisfaccién General

UNIVERSIDAD A = 5
NACIONAL DE Valor Calificacion Accidn
VILLA MARIA 1[Muy Malo Replanteo Proceso s
o
2|Malo Replanteo Proceso @
. 8 o
Massola & Asociados 3[Malo Replanteo Proceso E3
4(Regular Mejora
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA g J
5|Bueno Mejora
. @
6|Bueno Mejora %
P —— : i 7|Muy Bueno Mantenimiento / Mejora =
‘ 7 ASOCIACION D R s o
o i nprp u ueno antenimiento ejora
L2 DOCENTES NACIONALES 15 ty L d <
L . T Imo antenimiento
— 1. DEADMINISTRACION GENERAL P =
adenag rh,mgl,mmll 10| Optimo Mantenimiento
Indicador Origen delDato  Frecuencia |Tiempo Categoria Valor Maximo |Yalor Minimo Unidad
Nivel de satisfaccion del Cliente “Wentas Mensual Comercial [ 4|Unidades
“entas Mensual Tacnia [ 4|Unidades
“entas Mensual General 10 g|Unidades
Cantidad de Presupuestos por Wendedor Sistema Mensual Todas 20|Unidades
Yolurmen Facturado por Vendedaor Sisterma Mensual Todas “endedores Antiguos= Promedio mensual facturado + 30%|Pesos
Sistema Mensual Yendedares nuevos= 530000 Promedio mensual 1er semestre. |Pesos
Sistema Mensual Yendedares nuevos= 530000 + Promedio mensual 2do semestre. |Pesas
“Wolumen Facturado Sistema Semestral  |Ene-Jun Todas 2100000|Pesos
Sistema Semestral  [Jul-Dic Todas 2900000|Pesos




Loagrd
Ohjetivo
inima

Villa Maria
Unidades X Tickets Farmacia Perfumeria Tickets Totales
Unidades Unid
Tickets Logrado Farmacia Logrado Unid Perf Logrado Logrado
2013 Objetivo Objetivo 2014 2013 Objetivo  Objetivo 2014 2013 Objetive  Objetivo 2014 Ticket2013 Objetive  Objetivo 2014
Mnimo 2014 Minimo 2014 Minimo 2014 Minimo 2014

110
124

|1

132
138
[ 129

NOVIEMERH 23 2,4 25 239 251 263 124 130 137 160 168] 176
DICIEMBRE | 2,3 2,5 2,6 251 264 277 147 154 162 170 178] 187
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;Que Hacemos?

'

S

4. Establecer Metodologia de Ventas

5. Identificar los Actores
Intervinientes en el Proceso de

Ventas

6. Disenar los Procesos desde el
Cliente



Proceso de Ventas

Responsable

i , ; Vendedor Técnico Validador Comprador/Despachante
cliente Asignacion P p
ldentifica Op.Vta.
Recibe
Requerimiento requerimiento y I
resmite
Aslﬁna ist,
vendedor y  (4—NO Fisupies
lead
Proc.
=] r =y
¥ Reguerimiento S|
Gestion Lead
Regarimienta de
| %*’5 O Diagnostico
e técnico
n
MO
=1 » Presupuestacion e
A i Si —
cepia 4 ackp up <-2% » Autorizacion
N
NO
T Femile Presupuesto &
Represup eaup Sl
uestar? Fin Fin Procedi
NO miente
' Cieme de NG
=i Se Gamno 0
Presupuesto Gasfion de
pu
concansuar LT
SIJ iferanci
Emite OC 4 MO y
| oc Procadi
¢ @ l [ 3 HO l— miento
oc X" Valida »  Despacho
S o

MO

-
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Los 4 pasos en la atencion al

cliente:

1. e Buenos Dias/Tardes!!!
El Saludo ¢En Qué puedo ayudarlo?

NACIONAL DE 2" : : "
VILLA MARIA o e Preguntar si es socio. Solicitar
La Solicitud parioy
Massola & Asociados =gl

DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA

* \/erificar existencia en el sistema

mbj E}H{E{LQ[!&}: U'llo\ T ¢ Ofrecer producto solicitado o alternativa
Tt OCENTES NACIONALES : i
aden g deArgenting e Ofrecer promociones disponibles y up selling

Emitir factura. Contorlar mercaderia
Cobrar
iiiMuchas Gracias!!!

4

El Cirre

e Indagar - Tomar el Pedido J




Nuestro Circuito formal de servicio:

e Estar siempre atento al ingreso de un cliente.
e Establecer contacto visual y sonreir:
Buen Dialll {En qué puedo ayudarlo?

1. Ingreso /
Presentacion

Asistir/Orientar/Derivar la
cliente/afiliade

Escuchar atentamente su

5. Fin del 2. Deteccion recesidad. No suponga, pregunte.
Servicio Necesidad Preguntar si es afiliado Paviotti

. f Solicitar ayuda de ser necesario.

Ofrecer productos, alternativas, promociones
y complementos con dinamismo.
o [nformar el precio con y sin descuento.

e Estar siempre atento a la llegada del
cliente/afiliado.

e Establecer contacto visual y sonreir: Buen
Dialll

3 Agregado ¢  Comentar beneficios acorde a la situacion.
o Buscar y mostrar los productos con

4. Cobranza de Valor al :
entusiasmo.

. . ' rvici . N
* Controlar ticket y mercaderia. Servicio y e Ofrecer servicio de entrega a domicilio si
e |nformar el importe a cobrar. ' 4
o Preguntar medios de pago y especificar

resulta necesario.
¢ Recordar beneficios del sobre express.

condiciones si corresponde. s Preparar el pedido v facturar.

e (Cobrar. Recibir el dinero del cliente, ponerlo e Saludar, agradeciendo la visita, poniéndose a
sobre el mostrador, contar el vuelto en voz disposicion para la proxima vez, recordandole
alta y a la vista del cliente. Entregar el su nombre. “Muchas gracias, lo esperamos
vuelto. entregar mercaderia. nuevamente, por cualquier otra cosa que

e Despedirse agradeciendo que nos haya necesite mi nombre es Natalia”
elegido. e Demostrar en todo momento dinamismo,

profesionalismo, cordialidad y respeto.
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;Que Hacemos?

-. Mida TODO!!!!



; Por qué medir lo que se hace?
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;Qué mediremos?

Negocio en
el mercado
Comunicaciones
Gestion
de ventas

Producto
| /servicio



e

;Qué se medira?

Evaluar el nivel de cobertura de las
expectativas de los clientes en cuanto a:

UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
VILLA MARIA

Massola & Asociados

DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA Rapidez de
respuesta e
interpretacion

ASOCIACION DE de

requerimientos

rofesionalismoj | Capacidad de

del Asesor respuesta del Cumplimiento
Técnico area comercial yj | delo pactado

Comercial técnica

de Argentina
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FICHA AUDITORIA PUNTO DE VENTA

Fecha:

Hora:

Auditor:

Ecofarma Villa Maria l:l Ecofarma Villa Nueva I:l
Enc de Turno:

El pbjetive de esta planilla ez evaluar de manera imprevista los punto: de venta para mejorar la calidad de =ervicio
Marcar con una ¥ la opritn Observada
Se pueden incorporar fotos referenciales a la Auditoria

Respecto al Personal | NO

£Utilizan el distintive con su nombre?

£El alineo es apropiado?

£5e advierte proactividad en la adtencién ?

£El trato es cordial?

£Hay personas sin atender habiendo perspnal desccupad o?

ila stencitn es Sgil?

Respecto al Salén de Ventas | NO

ila mercaderia se encuentra ocrdenada?

élos productos estén frenteados?

éHay espacios vacios en las géndolas?

£Los precios =e encuentran publicados?

élos productos estén limpios?

AEl =aldn e encuentra ordenado?

4El salén estd limpio?

258 pbservan a la vista elementos que No hacen a la atencién al pUBliCD? Imatca, camida, aras, =ie)

£5e advierten manchas de humedad, revoque caido, falta de pintUura? nocsifics: =0 otazacians

éla vidriera esta limpia?

ila vereda estd limpia?

Observaciones Yarias:

Firma Auditor:

Firma Coordinador de Turno:

Firma Encargade de Farmacia:




l¢! quiénes vuelven de los que tuvieron

un inconveniente?
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Para mejorar en términos de

negocios es necesario saber
donde estamos
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Ahora nos toca la
IMPLEMENTACION,

MONITOREO y AJUSTE




No olvide que SI:

N, -y

nos esforzamos en interpretar de la mejor manera
posible las necesidades actuales y futuras de
nuestros clientes

trabajamos en equipo para proponerle la mejor
UNIVERSIDAD
VILLA MARIA solucion posible de manera creativa y en menor

@ Massola & Asociados H1EMPO que los competidores
DESARROLLO & GESTION ESTRATEGICA SEGURAMENTE PODREMOS PROMOVER
7 ASOCIACION D

!...Tf_,;::%:i DOCENTES NACIONALES satisfaccion y beneficios para el cliente
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ﬂdenﬂg de Argentina

gratificacion y beneficios para el equipo
comercial

valor de imagen y beneficios para la empresa

ventaja competitiva sostenida dinamica



Muchas Gracias por la
Atencion!!!




