Para Ganar Propuestas a un Servicio al Cliente de Clase Mundial: Utilizar Microsoft® Office Small Business Edition 2003 para Mejorar su Proceso de Administración de Pedidos

Este documento se enfoca en las “operaciones horizontales” que con frecuencia comparten todas las pequeñas empresas. Describe la forma en que se puede utilizar Office Small Business Edition 2003 en conjunto con las plantillas incluidas en este CD para ayudar a que sus empleados manejen con eficiencia los cinco pasos principales del ciclo de administración de pedidos: presentar una propuesta exitosa, planear y dar seguimiento al proyecto resultante, cumplir con su producto o servicio, facturar y el servicio al cliente después de la venta.

Office Small Business Edition 2003 permite a las pequeñas empresas, como la suya, administrar mejor un proceso de administración de pedidos con un mínimo de personal de informática y gastos de implementación. Al utilizar las más de 20 plantillas personalizables incluidas en este CD, sus empleados pueden automatizar muchos de los procesos cotidianos basados en papel, liberando recursos para generar más ingresos por ventas en su compañía. La retribución será decisiones más informadas, una productividad mejorada y un servicio mejorado al cliente.

La administración de pedidos conecta todos los aspectos de su empresa.

Piense en el proceso de administración de pedidos como un ciclo. Naturalmente, su realización exitosa lo lleva al punto de inicio de una propuesta nueva. Si todo sale bien, su recompensa será que un cliente le vuelva a comprar. Los clientes regresarán con usted por ser una fuente confiable. Además, también se convertirán en sus promotores, recomendando a su compañía, a sus amigos y colegas, generando así nuevos ciclos de pedidos.

Anexo 1: El ciclo interconectado de administración de pedidos
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El Anexo 1 (arriba) ilustra la forma en que cada uno de los principales pasos de operaciones (en azul) naturalmente llevan al siguiente paso. Para que el ciclo tenga éxito, es importante establecer apropiadamente las expectativas del cliente en cada paso, de tal manera que se puedan cumplir exitosamente en los pasos subsecuentes.

Una vez que ha establecido políticas y estándares realistas y consistentes a través del ciclo de administración de pedidos, necesita comunicarlos claramente – al cliente y a toda su organización. Esto se puede hacer en varias formas, desde reuniones regularmente programadas para conocer el estado hasta correos electrónicos informales sobre el proyecto o una carta de reconocimiento de un pedido que reitere su política de pago. Todas estas opciones se analizarán con mayor detalle en este documento.

El resto del documento se enfocará en la forma en que Office Small Business Edition 2003, cuando se combina con las plantillas en este CD, pueden permitir a sus empleados administrar de manera más efectiva y eficiente los cinco pasos principales para el ciclo de administración de pedidos: 
· Estimar con precisión el trabajo y presentar propuestas ganadoras 
· Planear los proyectos y dar seguimiento a los recursos
· Entregar de manera eficiente el producto o servicio
· Facturar a los clientes y cobrar el pago
· Ofrecer un servicio y soporte sólido al cliente después de la venta
Paso 1: Estimar con precisión el trabajo y presentar propuestas ganadoras

El primer paso en cualquier proceso de administración de pedidos es ganar el pedido. Una propuesta integral, precisa y con apariencia profesional puede ser una gran herramienta para diferenciar su compañía de la competencia y demostrar que usted comprende las necesidades del cliente.

Una propuesta es la primera impresión completa que tiene el cliente de su empresa y sus capacidades. Es esencial que esta primera impresión sea sólida, debido a que establece el tono durante el resto de la relación con el cliente. Al utilizar las plantillas en este CD, usted puede seguir tres pasos para crear una propuesta ganadora. Primero, decida si está creando una propuesta detallada o básica. Segundo, elija la mejor plantilla para sus necesidades. Personalice su plantilla, y, finalmente, presente su propuesta.

Propuestas detalladas contra propuestas básicas

Primero, seleccione el formato correcto de propuesta y decida el nivel de detalle que desea incluir en su propuesta. Si busca una venta de primera vez para una transacción relativamente compleja, con alto riesgo y cuantiosa, entonces debe presentar una propuesta muy detallada. Por otro lado, si se trata de un pedido repetitivo o una transacción de poca cuantía y de bajo riesgo, no deseará abrumar al cliente con muchos detalles.  Podrá cubrir algunos de los mismos puntos clave analizados a continuación en una carta directa de una o dos páginas con una cotización del precio. 
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Al desarrollar su propuesta, asegúrese de solicitar información desde cero. Usted desea que su propuesta sea ganadora, pero también debe ser realista en términos de lo que puede ofrecer. Muchas empresas construyen el camino de su derrota al prometer en exceso para ganar un negocio. Terminan ofreciendo menos de lo prometido y dejando al cliente insatisfecho o cortando en exceso sus propios márgenes de utilidad. Una manera para evitar esto es asegurarse que sus vendedores obtengan una revisión rápida y realista en cada propuesta de sus empleados, quienes serán los que efectivamente entreguen el producto o servicio si se acepta dicha propuesta.

Algunas áreas que se deben cubrir en las propuestas detalladas son:

· Antecedentes de su compañía. Esto puede incluir los años en operación, fortaleza financiera, capacitación y certificación relevantes y referencias clave.

· Capacidades únicas relativas a la competencia. ¿Qué diferencia a su compañía y qué lo hace que usted sea el mejor para el cliente?

· Comprender las necesidades y requisitos clave del cliente. Usted debe demostrar que comprende la situación y necesidades de su cliente.

· Visión para saber la forma en que su producto o servicio cumplirá de manera única sus necesidades. Usted debe hacer coincidir las capacidades de su compañía con las necesidades del cliente. Crear una visión atractiva de lo mejor que estará su cliente con la ayuda de su producto o servicio.

· Beneficio cuantificable para el cliente al adoptar su producto o servicio. Presente una visión tangible al proporcionar una medición de beneficio, como un retorno sobre la inversión o un punto de equilibrio. 

· Siguientes pasos sugeridos. Sea proactivo en cuanto a sugerir el siguiente paso lógico en el proceso. Usted puede recomendar un refinamiento adicional de la propuesta o una prueba limitada de su producto o servicio.

Elija la plantilla de su propuesta
La plantilla Presentación de la propuesta de ventas en Microsoft Office PowerPoint® 2003 muestra la forma en que una compañía ficticia, la compañía de equipos para exteriores Adventure Works, construiría una propuesta para un nuevo negocio a uno de sus minoristas. Proporciona un buen nivel en que se puede utilizar para una propuesta detallada dirigida a un cliente más grande y sofisticado.
[image: image3.wmf]Los clientes desean saber en qué lugar se ubica su compañía contra las demás con las que planean hablar.  Con frecuencia, los propietarios y vendedores evitan mencionar a la competencia con sus clientes potenciales. Esto puede ser una oportunidad perdida. Si su cliente es inteligente y el proyecto es importante para ellos, debe asumir que buscarán a su competencia. ¿Prefiere que sus competidores se definan a si mismos – y a usted – ante el cliente, o preferiría estar en control de estos mensajes?. La plantilla Lista de puntos de la competencia en Microsoft Office Word 2003 le proporciona un marco preparado para el cliente para definir el panorama de la competencia con atributos claves como son años en operación, fortaleza financiera, capacitación y certificación relevante y referencias. Usted puede insertar esto directamente en su propuesta, o llevarlo a una reunión para presentar la propuesta que le ayudará a reforzar sus puntos clave.

[image: image4.wmf]En cualquier propuesta, ya sea sencilla o elaborada, usted debe cuantificar claramente el beneficio que su producto servicio ofrecerá al cliente. Una buena medición es el retorno sobre la inversión (ROI), que busca el retorno para el cliente a mayores ingresos o costos reducidos comparado con la inversión en su producto o servicio, calculado en un periodo dado. Otra medición es el punto de equilibrio, que es el punto en el tiempo en el que los beneficios de mayores ingresos o menores costos es exactamente igual a la inversión hecha por el cliente. Asegúrese también de resaltar los supuestos clave detrás de sus cálculos. Es posible que no salga bien a la primera, pero el cliente quedará impresionado de que usted esté pensando estratégicamente sobre los beneficios en utilidades para su empresa. La plantilla Calculador de análisis de valor en Microsoft Office Excel 2003 calcula el ROI y el punto de equilibrio por usted con tan sólo unos cuantos datos. La plantilla Presentación de los puntos de ventas en PowerPoint 2003 es una presentación con una sola diapositiva que genera estos cálculos en una declaración de beneficio, junto con una barra lateral que enumera sus supuestos clave. Esto se puede usar como un elemento independiente para ayudar a cerrar una venta, o podría incorporarse en una presentación existente de ventas.

Si en lugar de esto, usted trata con un pedido repetido o una transacción de poca cuantía o bajo riesgo, no querrá abrumar al cliente con muchos detalles. Usted podrá cubrir algunos de los mismos puntos clave analizados anteriormente en una carta directa de una o dos páginas con una cotización del precio. Existen varias plantillas en Word 2003 que se pueden personalizar fácilmente para estas situaciones. Cada una de las siguientes plantillas de cartas contiene una tabla con cálculos básicos de precios. Cada carta agradece además al cliente la oportunidad y proporciona información del contacto para el seguimiento. Elija la mejor para sus necesidades con base en el hecho de que usted esté vendiendo un bien o un servicio, y si está haciendo una propuesta a un cliente nuevo, o a uno existente.

· Cotización de precios para productos para un cliente nuevo Cotización de precios para productos para un cliente existente Cotización de precios de servicios para un cliente nuevo 

· Cotización de precios de servicios para un cliente existente 

Personalice su propuesta

Sin importar el formato de propuesta que elija, debe personalizarla para cada cliente. Inicie con su propuesta estándar y agregue lo más que pueda sobre los requisitos únicos del cliente. Esto les dará la percepción de que usted está entregando un producto o servicio personalizado a sus necesidades, aunque posiblemente 75 por ciento o más de las propuesta no se cambian de un cliente a otro.

Presente su propuesta

Muchas buenas propuestas son rechazadas por los clientes por razones que siguen siendo un misterio para el vendedor que la presenta. Con gran frecuencia, el cliente tiene preguntas clave sobre la compañía del vendedor o su capacidad para cumplir sus necesidades, pero estas preguntas no fueron hechas o no fueron contestadas. Cuando esté creando la propuesta, dedique parte del tiempo a ponerse en los zapatos del cliente y trate de anticipar sus preocupaciones clave. Además, sondee los puntos clave durante la presentación de la propuesta para conocer algún problema pendiente que pueda tener el cliente. Considere utilizar la Lista de puntos competitivos y Presentación de puntos de venta en este paso del proceso para reforzar los puntos que argumentó en su presentación. 
Manténgase atento a la situación 

Es esencial responder a las solicitudes del cliente durante el proceso de la propuesta, ya que es el momento en que se forma la primera impresión.. Microsoft Office Outlook® 2003 con Business Contact Manager ha sido diseñado para que las pequeñas empresas permitan a sus empleados administrar más fácil y efectivamente la información del cliente dentro del ambiente familiar de Outlook. Outlook 2003 con Business Contact Manager consolida todas sus interacciones con el cliente, correos electrónicos, tareas, citas, notas e incluso documentos, en un solo lugar, de manera que siempre tenga una imagen actualizada y global sobre su posición con el cliente. 
Outlook 2003 con Business Contact Manager también le ofrece mayor información a su empresa, sin importar si usted es un profesional de ventas o el propietario de una pequeña empresa. Un profesional de ventas puede evaluar rápidamente la oportunidad con un cliente al adjuntar información de precios a la oportunidad y asignar una probabilidad de cerrar la venta. También pueden ejecutar uno de los 20 informes personalizables en Business Contact Manager de Outlook 2003 para ver su canalización de ventas ordenada por cliente, producto o nivel en la canalización.
Paso 2: Planear los proyectos y dar seguimiento a los recursos

[image: image5.wmf]Una vez que se acepte su propuesta y haya ganado un negocio, necesita dar seguimiento al avance del proyecto para asegurar que su organización y sus clientes estén en el programa. Si está por entrar en un proyecto a largo plazo y complejo, vale la pena el tiempo y el esfuerzo de reunirse con sus empleados y sus clientes, de tal manera que todos estén en el mismo canal. Es esencial comunicar claramente las expectativas y mediciones del proyecto, de manera que todos tengan la imagen en su mente de lo que están tratando de lograr colectivamente. Establecer metas principales y entregables asociados del proyecto es una buena forma de lograrlo.

Usted puede encontrar que una reunión “estándar” no siempre funciona, puede haber demasiados detalles para las personas que no están involucradas cotidianamente en el proyecto, pero pueden no ser suficientes detalles para otros. Proporcione tanto la imagen general para que las personas tengan un marco general más las secciones de análisis para áreas de especialización. 
El resumen de un proyecto debe de establecer supuestos clave que impacten el programa o el costo del mismo. También debe ser muy claro sobre las dependencias del proyecto que son las responsabilidades del cliente, de tal manera que sus gerentes de proyecto sepan y puedan administrar estas dependencias de manera efectiva.

[image: image6.wmf]La plantilla Presentación de la descripción general del proyecto en PowerPoint 2003 le ofrece un marco ya preparado para el resumen de un proyecto nuevo. También se puede personalizar fácilmente para que su cliente pueda presentar un resumen ante su equipo, o la información sensible que se puede eliminar y que se puede usar posteriormente como una historia de referencia.

El Informe del estado del proyecto es otra plantilla en PowerPoint 2003 que puede ser útil en proyectos complejos. Ayuda a señalar los problemas clave en cuanto a su estado, programa, recursos, áreas de atención y otros, que necesitan una revisión periódica para mantener a un proyecto en marcha.

Una vez que el proyecto está en marcha, debe tener un mecanismo para dar seguimiento y comunicar el avance sobre los objetivos y entregables principales. Dependiendo del cliente y la complejidad de proyecto, esto puede ir de una llamada o correo electrónico semanal informal a una reunión formal con un plan detallado del proyecto. Sin importar el método que elija, debe ser honesto y proactivo en comunicar algún retraso potencial en el programa o cualquier costo extra potencial. Un método para hacer esto es el sistema verde/amarillo/rojo.

· Verde= todos los sistemas avanzan, sin problemas o retrasos.

· Amarillo= área de preocupación, se está supervisando.

· Rojo = problema crítico, requiere de una acción inmediata.

Para los problemas amarillos o rojos, proporcione el contexto de antecedentes necesario, así como el curso de acción que usted sugiere.

La plantilla Plan de evaluación de un producto o servicio en PowerPoint 2003 le ayuda a crear una “ruta crítica” para una evaluación formal de un producto o servicio. También se puede utilizar para dar seguimiento a la implementación real del proyecto. La plantilla incluye objetivos clave con elementos de acción tanto para el vendedor como para el cliente.

Obviamente, un componente clave para dar seguimiento a los recursos en cualquier proyecto es capturar el tiempo y gastos de sus empleados. Es esencial para propósitos fiscales, así como para mantener registros precisos de facturación en los proyectos impulsados por la mano de obra. El cálculo y capacidades de almacenamiento integradas en Excel 2003 le ayudan a ahorrar tiempo al automatizar esta tarea, y existen un puñado de plantillas que le permiten iniciar con el pie derecho:

· Hoja de tiempo semanal por cliente y proyecto. Esta plantilla es ideal para dar servicio a las compañías que dan seguimiento a las horas facturables cuando los empleados clave están trabajando para varios clientes.

· Hoja de tiempo semanal. Esta es una hoja de tiempo más universal para empleados por hora que distingue las horas normales de las horas de tiempo extra.

· Tarjeta de asistencia del empleado. Esta plantilla tabula las horas diarias, semanales, mensuales y anuales para un empleado dado.

· Seguidor de ausencia de empleados. Captura las horas de vacaciones y horas de permisos médicos por empleado para cada mes con totales anuales.

· Reporte de gastos. Esta plantilla divide los gastos en las categorías típicamente estipuladas por la autoridad fiscal.

· Para muchas más plantillas de seguimiento, verifique la categoría Hojas de tiempo en Plantillas en Office Online. (Office Online es un recurso esencial para Office con miles de plantillas, imágenes prediseñadas y medios adicionales, artículos de asistencia, servicios comerciales, capacitación, información de producto y más).

En esta fase de la relación con el cliente, sus empleados empiezan a trabajar con muchas más personas dentro de la organización del cliente. Utilice Outlook 2003 con Business Contact Manager para agregar fácilmente todos los contactos de una compañía dada a un Registro de cuenta.
Sus empleados pueden también utilizar Tareas en Outlook 2003 para mantenerse en control de los elementos de trabajo principales. Pueden marcar las tareas con prioridad alta, asignarles un compañero de equipo, registrar horas estimadas y reales y, clasificar las tareas en diferentes categorías. Para conocer más, vea la “Demo: Administre sus tareas fácilmente con Outlook” en Office Online.

Si su empresa requiere capacidades verdaderamente robustas de administración de proyectos, Microsoft Office Project Standard 2003 le permite crear eficientemente programas, estimar costos y dar seguimiento a su avance. Project Standard 2003 también se integra de manera directa con otros programas de Microsoft Office System. Con algunos teclazos, usted puede convertir la lista existente de tareas en  Outlook 2003 ó Excel 2003 en sus planes del proyecto y después presentar rápidamente la información en varios formatos. A través de un asistente nuevo, puede formatear e imprimir fácilmente programas en una sola página. También puede exportar de manera directa los datos del proyecto a Word 2003 para incluirlos en documentos formales, Excel 2003 para gráficos u hojas de cálculo personalizadas, PowerPoint 2003 para presentaciones impactantes, o Microsoft Office Visio® 2003 para diagramas.

Paso 3: Entregar de manera eficiente el producto o servicio

[image: image7.wmf]Ahora, la tecnología permite a una pequeña empresa como la suya agregar pequeños toques que se combinan para ofrecerle al cliente una experiencia de clase mundial. De hecho, usted puede ser más hábil y ofrecer una mayor respuesta que sus competidores más grandes, pero necesita hacerlo eficientemente. Office Small Business Edition 2003 le puede ayudar a entregar eficientemente una gran experiencia para el cliente al automatizar los procesos cotidianos asociados con cumplir con su producto o servicio.

Hoy, muchas empresas toman pedidos por teléfono o a través de su sitio Web. A los clientes les gusta tener un registro de sus compras – particularmente si es una transacción cuantiosa. La plantilla Reconocimiento del pedido en Word 2003 es una plantilla directa de una carta o correo electrónico con campos personalizables para el número de pedido, costo total del pedido y la fecha esperada de entrega. Es una forma fácil para que sus empleados cierren el círculo con un cliente en un pedido telefónico o por el Web.

[image: image8.wmf]Una orden de empaque es otro componente de la experiencia del cliente que puede tomar tiempo en generar, y puede dañar la reputación tan difícilmente ganada de su compañía en cuanto a servicio al cliente y profesionalismo si se llena con errores o parece descuidada. Una orden de empaque también es un buen lugar para reforzar cualquier estado imprevisto en un pedido, como varios embarques o elementos en proceso. La plantilla Orden de empaque en Word 2003 está diseñada para encajar en un amplia gama de necesidades inmediatas e incluye un campo totalmente personalizable de “comentarios”. 
Microsoft Office Publisher 2003, una parte clave de Office Small Business Edition 2003, le ayuda a diseñar, a crear y a publicar materiales de marketing con una apariencia profesional. Además, le puede ayudar con más tareas operativas, como crear etiquetas de productos o de embarque. Publisher 2003 viene con cientos de plantillas diseñadas profesionalmente que se pueden personalizar fácilmente para ajustarse a las necesidades de su compañía. Miles más en 14 categorías diferentes, incluyendo Sobres y etiquetas de correo y Etiquetas e inserciones, está disponibles gratuitamente en las Plantillas en Office Online. Estas plantillas de etiquetas están diseñadas para trabajar con las etiquetas estándar de Avery® .

Paso 4: Facturar a los clientes y cobrar el pago
Asegurar un pedido es una cosa, asegurar que sus clientes paguen estos pedidos, es otra. Muchos negocios rentables fracasan debido a problemas de flujo de efectivo y con el capital de trabajo, que convierten a la facturación y a la cobranza en una preocupación operativa clave.
El mejor lugar para empezar es al establecer su política de cuentas por cobrar, normalmente establecida en términos del número de días que tiene el cliente para pagarle. “Neto a 30 días” es el estándar. Usted no desea que su política de cuentas por cobrar sea muy benévola debido a que usted esencialmente estaría ampliando un crédito a sus clientes, ellos tienen el uso de su producto o servicio y el efectivo que le deben. Además, obviamente necesita este efectivo para pagar sus facturas, comprar más inventario y pagar los sueldos de los empleados.

[image: image9.wmf]Una vez que ha establecido su política de cuentas por cobrar, el siguiente paso es vender a los clientes correctos. Parece contrario al sentido común rechazar una venta, pero las ventas que usted no puede cobrar no son buenas ventas. Si vende productos o servicios con un alto costo, asegúrese verificar el crédito en todos los nuevos clientes, igual que un banco verificaría el crédito en su compañía antes de financiar una gran inversión en planta o equipo.

Cuando se sienta satisfecho de que un nuevo cliente es un buen riesgo crediticio, asegúrese de comunicar su política de cuentas por cobrar en cada momento oportuno, antes de la venta, en cada factura y en cualquier estado de cuenta periódico. También puede ayudar a asegurar un pago oportuno al “aprovechar el momento más oportuno”, facturar oportunamente, de tal manera que el cliente reciba su factura al mismo tiempo en que se entrega su producto o servicio (o poco después), en lugar de semanas o meses después cuando las memorias se han desvanecido. 
Utilice las siguientes plantillas en Excel 2003 y Word 2003 para ayudar a automatizar el proceso de facturación.

· Estado de facturación. Esta plantilla en Excel 2003 permite la facturación a plazos con columnas para el pago actual y el saldo resultante, así como una sección de remesa para que el cliente lo mantenga en su registros. Esto puede ser muy útil al tratar con clientes regulares que vuelven a hacer pedidos con frecuencia y pueden tener problemas en mantener un seguimiento de sus cuentas.

· Factura con cálculo de impuestos. Una plantilla similar en Excel 2003 que agrega la capacidad de insertar su tasa correspondiente de impuestos y hacer que la factura calcule automáticamente la cantidad total vencida.

· Orden de trabajo. Esta es una plantilla en Word 2003 que se enfoca en facturar los servicios por hora.

· Para más tipos de plantillas de facturación, verifique la categoría Factura y órdenes de compra en Plantillas en Office Online.

Sin embargo, y en forma inevitable, algunos clientes pagarán sus facturas tarde. El primer paso para resolver este problema es reconocer a los clientes que lo están causando. Usted puede hacer esto al ejecutar un reporte en Excel 2003, al menos una vez al mes, que muestre el tiempo (el número de días que una factura dada no ha sido pagada) para cada una de sus cuentas por cobrar. Si su política de cuentas por cobrar es de 30 días netos, se activará una alarma cuando hayan transcurrido 45 días o más de una factura.

Usted puede usar un enfoque de una “zanahoria” (recompensa) o un “garrote” (castigo)  para persuadir a los clientes a que paguen en un plazo de 30 días. Una “zanahoria” sería ofrecer un descuento por los pagos hechos en menos de 15 días. La contraparte del “garrote” sería cargar intereses sobre los pagos que se realizan después de 30 días. Incluso puede llegar al punto en donde ponga rutinariamente a los clientes que pagan tarde, pero que siguen siendo valiosos, condiciónelos: Pague primero y después entregaremos su producto o servicio.

Cuando entra en el reino de los pagos vencidos, necesita caminar por una línea muy delgada. Sea diplomático, para que no queme los barcos en ventas futuras, pero sea firme para que los clientes atrasados reciban el mensaje de que ahora es el tiempo de pagar. Dos plantillas de cartas en Word 2003 pueden darle una mano: la Primera solicitud de pago vencido y la Solicitud final de pago vencido. Ambas mantienen un tono profesional, pero reiteran claramente los términos del acuerdo con su cliente y establecen expectativas para el proceso de cobranza si el pago no llega pronto. Para evitar afectar a buenos clientes, intente estas cartas como un último recurso. 
Paso 5: Ofrecer un servicio y soporte sólido al cliente después de la venta

La satisfacción del cliente se puede medir al comparar las expectativas del mismo en cuanto a los beneficios que esperan derivar de sus bienes o servicios comparados con la realidad de los beneficios que experimentan realmente, más la forma en que fueron tratados durante el proceso. Como puede ver, es importante ayudar a su cliente a establecer expectativas objetivas antes de entregarle su producto o servicio. Esto nos regresa a la fase de propuesta del proceso: no prometa en su propuesta lo que no puede entregar.

Al avanzar un proyecto, desea asegurar darle seguimiento al estado del proyecto en cuanto a objetivos clave y ayudar al cliente a modificar sus expectativas en dicho sentido. La plantilla Seguidor de satisfacción de un producto o servicio en PowerPoint 2003 incluye ejemplos de los indicadores clave para dar seguimiento a la efectividad, junto con los planes para una medición y generación de informes periódica. Este tipo de seguimiento documentado es esencial cuando se encuentra a la mitad de un proyecto a largo plazo y complejo, en donde pueden cambiar el personal y las responsabilidades. También existe un artículo de Asistencia,  “Dé seguimiento a la satisfacción del cliente con su producto o servicio” para ayudarle con esta plantilla
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Sin importar qué tan bien da seguimiento a un proyecto y se mantiene en control de su ejecución, algunas veces surgen problemas. Los clientes tienden a ser muy razonables, hasta cierto punto. Pueden aceptar que los sucesos inesperados puedan causar retrasos o tener costos extras, pero no aceptarán que un vendedor sea evasivo en una situación. Por lo tanto, si surge un problema, sea proactivo en cuanto a comunicar el mismo el impacto que tendrá en el calendario de cumplimiento o en el precio, y ofrezca sugerencias para remediar la situación. Muestre que su compañía está preparada para ser parte de la solución, y no del problema. Estas plantillas en Word 2003 le pueden ayudar a administrar de manera directa estas situaciones:
· Disculpa por un pedido demorado. Esta plantilla le ayuda a preparar una explicación concisa del retraso.

· Disculpa por un error en la facturación. Esta es otra carta simple de una página que explica el error y verifica que ha sido corregido.

· Muchas más plantillas con cartas preparadas para los clientes se pueden encontrar en la categoría Cartas para los clientes en Plantillas en Office Online.

Medir la satisfacción del cliente puede ser engañoso. Lo más importante es convencer a sus clientes insatisfechos que hablen con usted antes de que hablen mal de su compañía con la familia, los amigos y los colegas. Las malas noticias viajan rápido: Una regla básica es que la gente con un sentimiento negativo sobre una compañía se lo dirá a 20 ó más personas, mientras que aquellos con un sentimiento positivo sólo se lo dirán a cinco. Insertar tarjetas de comentarios en una factura o tener formularios de retroalimentación en su sitio Web son formas de solicitar una retroalimentación favorable. También debe capacitar a sus empleados para mantener sus ojos y oídos abiertos en búsqueda de clientes insatisfechos y estar deseosos de conocer los detalles cuando encuentren uno. Una situación típica sería cuando alguien devuelve un producto.
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Usted fomentó a los clientes para que compartieran sus quejas. ¿Ahora qué hacer con ellas? Tiene que actuar sobre ellas. Empiece agradeciéndoles su crítica constructiva. Puede agregar a esto una pequeña recompensa, tal vez un pequeño descuento en su siguiente compra. También debe alertar a los clientes en cuanto a cualquier cambio en la política de la compañía que se haya generado por su retroalimentación. Pero lo más importante es asegurarse que el problema no vuelva a suceder.

Una forma fácil de medir el nivel general de la satisfacción del cliente con su compañía es buscar las tendencias en sus registros de ventas. Usted podría concluir que la satisfacción mejora si observa estos tipos de tendencias con la satisfacción a la baja si estos indicadores se mueven en la dirección contraria:

· Mayor relación de clientes que vuelven a contratar contra clientes nuevos. Es mucho más eficiente retener a un cliente que obtener a uno nuevo.

· Mayores niveles de dinero por transacción. Los clientes compran más de usted cada vez que hacen una compra.

Nos hemos enfocado en la parte negativa por un tiempo, pero es más frecuente que un proyecto vaya bien. Una vez que se ha terminado un proyecto, es importante aprovechar ese éxito y darle seguimiento oportunamente con un cliente para buscar más negocios. Esto puede regresarlo a la fase de propuesta analizada en el Paso 1 anterior. O puede elegir escribir una carta utilizando la plantilla Carta de seguimiento a una venta en Word 2003. Esta plantilla de carta o correo electrónico le ayudará a establecer el nivel para nuevos pedidos al reiterar las mediciones claves de éxito y sugerir la exploración de oportunidades adicionales.

Siguientes pasos

Para continuar su investigación de las muchas maneras en que Office Small Business Edition 2003 puede ayudar a sus empleados a administrar de manera más efectiva y eficiente el proceso de administración de pedidos, considere estos recursos:

· Plantilla para dar seguimiento a los recursos y cumplir con su producto o servicio. Plantillas personalizables para Office 2003 que cubren el seguimiento de los recursos clave y los conceptos de la entrega del producto o servicio analizados anteriormente. 
· Plantillas para facturar su producto o servicio. Más plantillas personalizables que le ayudan a facturar eficientemente y cobrar los pagos.

· Demo de Microsoft Office Small Business Edition 2003 . Conozca las funciones y capacidades de Office Small Business Edition 2003 en este recorrido autoguiado e interactivo.

· Office Online. Un recurso esencial con miles de plantillas, imágenes prediseñadas y medios adicionales, artículos de asistencia, servicios comerciales, capacitación, información de producto y más para Office. Visite la sección especial para profesionales de operaciones.

La información contenida en este documento representa la visión actual de Microsoft Corporation sobre los asuntos analizados a la fecha de publicación.  Debido a que Microsoft debe responder a las condiciones cambiantes del mercado, no deberá interpretarse como un compromiso por parte de Microsoft, y Microsoft no puede garantizar la precisión de cualquier información presentada después de la fecha de publicación.

Estas Notas del producto son sólo para fines informativos.  MICROSOFT NO OFRECE GARANTÍAS, EXPRESAS, IMPLÍCITAS O DE ACUERDO A LA LEY, CON RESPECTO A LA INFORMACIÓN EN ESTE DOCUMENTO.

El cumplimiento con todas las leyes aplicables de derechos de autor es responsabilidad del usuario.  Sin limitar los derechos de conformidad con los derechos de autor, ninguna parte de este documento se puede reproducir, almacenar o introducir en un sistema de recuperación ni transmitirse de ninguna manera, ni por ningún medio (electrónico, mecánico, fotocopia, grabación o de otra forma), o para ningún propósito, sin el expreso permiso por escrito de Microsoft Corporation. 
Microsoft puede tener patentes, solicitudes de patentes, marcas registradas, derechos de autor u otros derechos de propiedad intelectual que cubran el tema en este documento.  Excepto como se proporciona de manera expresa en cualquier contrato de licencia escrito de Microsoft, la entrega de este documento no le otorga ninguna licencia para estas patentes, marcas registradas, derechos de autor u otra propiedad intelectual.

A menos de que se señale lo contrario, las compañías, organizaciones, productos, nombres de dominio, direcciones de correo electrónico, logotipos, personas, lugares y eventos que se mencionan en el presente documento son ficticios y no se tiene la intención ni debe inferirse asociación alguna con cualquier compañía, organización, producto, nombre de dominio, dirección de correo electrónico, logotipo, persona, lugar o eventos reales.

© 2004 Microsoft Corporation.  Todos los derechos reservados.

Microsoft, el logotipo de Office, Outlook, PowerPoint y Visio son registros o marcas registradas de Microsoft Corporation en Estados Unidos y otros países.

Los nombres de las compañías o los productos reales mencionados en el presente pueden ser las marcas registradas de sus respectivos propietarios. Avery, y todas las demás marcas, nombres de productos y códigos de Avery son las marcas registradas de Avery Dennison Corporation.

� Encuentre un Ángel


Si trata de hacer una venta por primera vez a una gran compañía, ayudará a encontrar a un “ángel” o a un “patrocinador que lo pueda guiar . Esta persona puede proporcionar acceso valioso al verdadero tomador de decisiones, darle retroalimentación de su propuesta y ser su abogado defensor interno.





� Defínase Usted Mismo 


Al tratar proactivamente a la competencia y cómo se califica contra la misma en atributos clave, usted puede controlar cómo el cliente ve el entorno competitivo.





� Cuantifique el Beneficio


En cualquier propuesta, cuantifique el beneficio que su producto o servicios le dará al cliente y resalte los supuestos clave que soportan sus cálculos.





� Administre las Expectativas


Considere compartir su informes de estado del proyecto con sus clientes desde el primer día. Asegúrese de enlistar los consumibles clave y los hitos que son su responsabilidad.





� Sin Sorpresas, Por Favor


A excepción de los cumpleaños, a los clientes no les gustan las sorpresas. Si existe una posibilidad real de un retraso del proyecto o sobrecosto, enfréntelo y discútalo con el cliente. Esto les permite hacer un plan específico – y tal vez ayudar a resolver la situación todos juntos.





� Todo Suma


La impresión general que tenga un cliente de su compañía es un mosaico de muchas pequeñas interacciones. Por lo que no pierda la oportunidad de reforzar la imagen de su compañía con un sobre o facturas con vista profesional. Todo suma. 





� Orden en un Mensaje


Algo tan inocuo de como se puede usar para transmitir mensajes de marketing relevantes. Utilice el campo Comentarios para avisar al cliente de descuentos en futuros pedidos, ventas especiales o simplemente decir “Gracias” por su compra.





� Factúrame Ahora


Una forma para mejorar su flujo de efectivo es facturar puntualmente.  Esto obviamente hace que el cliente obtenga su factura más pronto, y da como resultado el pago más rápido, ya que el cliente obtiene su factura cuando está disfrutando de los beneficios iniciales de su producto o servicio 





� ¿Problema u Oportunidad?


El tener un tropezón con los clientes puede abrir la puerta para cimentar una relación con ellos si excede sus expectativas en cómo tratar el problema. Busque maneras de recompensar su paciencia que a la vez impulsen negocios a futuro, como cupones de descuento u ofertas de pruebas gratuitas.





� Cuide los Detalles


Los estudios muestran que la razón principal por la que los clientes dejan a una compañía es que ellos sienten que no son valorados como clientes importantes – no por insatisfacción con el precio o calidad del producto o servicio. Por lo que no debe pasar por alto los pequeños detalles que agregan una excelente relación con el cliente.
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