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Resumen

La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, La Democracia,
Huehuetenango. (AGAPE), tiene contemplada dentro de que hacer institucional, actividades que
encaminadas a cubrir la necesidad de fomentar y apoyar la micro, pequefia y mediana empresa
del éarea rural por medio de orientacion, capacitacion, gestion y ejecucion de proyectos
agropecuarios, artesano industrial y servicios técnicos con una vision empresarial. La asociacion
AGAPE dedicada a proporcionar las herramientas necesarias para impulsar el desarrollo rural
productivo, con el objetivo contribuir al lograr del desarrollo sostenible en las comunidades y por

ende la disminucion de la pobreza y pobreza extrema.

En la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas ~AGAPE-, se tomaron
como sujetos de estudio a los representantes de los grupos productivos, empleados de la
Asociacion y clientes frecuentes; el objetivo general se enfoc6 en la identificacion de la
utilizacion de programas de capacitacion para mejorar la atencion al cliente de AGAPE.

Para la recopilacién de la informacidn se utilizaron tres boletas de encuesta, con preguntas
cerradas, abiertas, de opcion multiple y escalas de Likert; al finalizar la investigacion se llegé a la
principal conclusidn que en la institucion no utilizan la capacitacion como medio para mejorar la
atencion al cliente; por lo que se debe implementar un programa que aborde esta tematica, asi
mismo participar en eventos que ofrecen instituciones no gubernamentales, como lo puede ser el
Instituto de Capacitacion y Productividad (INTECAP).

La investigacion presenta una propuesta denominada Plan de capacitacion sobre Manual de
atencion y servicio al cliente, en donde se encuentran elementos importantes para que los
empresarios puedan realizar las capacitaciones al personal para mejorar la atencién al cliente y

lograr la satisfaccion de los mismos.



Introduccion

La actual situacion econémica que afecta al mundo entero debido a la crisis hipotecaria que hubo
en el mercado mas grande de Estados Unidos, repercute considerablemente en todos los ramos de
la economia del sector industrial, comercial y de servicios del pais. Ante esta situacion de
actualidad, las empresas de Guatemala necesitan cambiar sus paradigmas actuales y enfocarlos al

cliente que es el que garantiza la supervivencia de cualquier empresa.

La atencion al cliente ha pasado a ser la prioridad nimero uno de las empresas y teniendo en
cuenta que es mas costoso conseguir un nuevo cliente que conservar el que ya se tiene, es normal
que los servicios de atencion al cliente se estén fortaleciendo; por lo que resulta imprescindible
darle la importancia necesaria para mejorar la competitividad en el ambito empresarial. En la
actualidad las empresas deben considerar que los clientes buscan mas que adquirir s6lo un
producto, y visualizan en su visita a la misma, un paquete de servicios que acompafien a éste,
siendo un conjunto de elementos que conllevan a que se sienta totalmente satisfechos. Por lo
anterior para lograr competitividad dentro del mismo mercado, el servicio debe basarse en
estrategias que mejoren la actitud del personal hasta la calidad del producto, ya que de esta forma
se estaran cubriendo las expectativas de los clientes.

El estudio realizado en la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias empresas
Rurales, esta integrada de los siguientes capitulos: El capitulo 1, contiene el marco tedrico,

donde se describen las teorias y conceptos de los que se fundamenta la investigacion.

En el Capitulo 2 se describe el planteamiento del problema y la pregunta de investigacion, que
constituye una guia o linea sobre la cual se determind el objetivo general y los objetivos

especificos del estudio.

Asi mismo, el capitulo 3 describe la metodologia aplicada, describiendo el tipo de investigacion y
los sujetos e instrumentos utilizados. De igual manera en el capitulo 4, se desarrolla el aporte del

estudio hacia la empresa, universidad y al pais en general.

El capitulo 5, contiene los resultados de la investigacion, en forma de graficas con su respectivo
andlisis; Asi mismo en el capitulo 6 se realiza la discusion de resultados obtenidos a través de los



instrumentos de investigacion que fueron aplicados a los sujetos de la investigacion; El capitulo 7
contiene las conclusiones y recomendaciones obtenidas producto de la investigacion.

En el capitulo 8 se desarrolla la propuesta de mejora y viabilidad del proyecto, donde se
determind, que si es viable debido a que la Asociacién dispone de los recursos necesarios para su
ejecucion. Para referencia tedrica el capitulo 9, que describe las fuentes bibliograficas que fueron
consultadas durante la investigacion, que sirvieron como guia para la mejor ejecucion de la

misma.

El capitulo 10, incluye los anexos tales como: Diagnostico de la empresa, instrumentos aplicados
para la investigacion y para concluir se desarrolla una propuesta del plan de capacitacion sobre
un Manual de Servicio y Atencidn al Cliente en la Asociacién Agropecuaria Artesanal de Apoyo
a Pequefias Empresas Rurales, que da a conocer los elementos principales a tratar en la
capacitacion sobre atencion al cliente, asi mismo el manual guiard la conducta y comportamiento

de los colaboradores hacia un servicio de calidad enfocada a los clientes.



Capitulo 1
Marco Teorico

1.1 Capacitacion del personal

Como sefiala Chiavenato, I. “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimiento,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos” (2007: 248). La
capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes
frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de
habilidades y competencias. Una tarea cualquiera, sea compleja o simple, involucra estos tres

aspectos.

La capacitacion comprende todas las actividades, que van desde adquirir una habilidad motora
hasta proporcionar conocimientos técnicos, desarrollar habilidades administrativas y actitudes
ante problemas sociales. La finalidad de la capacitacion es ayudar a los empleados de todos los
niveles a alcanzar los objetivos de la empresa, al proporcionarles las posibilidades de adquirir

conocimientos, la practica y la conducta requeridos por la organizacion.

La capacitacion es considerada en otros casos, como una inversion de la empresa que tiene la
intencion de contribuir con el equipo de trabajo para reducir o eliminar la diferencia entre su
desempefio presente y los objetivos y logros propuestos. La capacitacion es un esfuerzo dirigido
hacia el equipo con el objeto de facilitar que este alcance, de la forma méas econdmica posible, los
objetivos de la empresa. En tal sentido, la capacitacion no es un gasto, sino una inversion que

produce a la organizacion un rendimiento que refleja un aumento en la cartera de clientes.

La capacitacion auxilia a los trabajadores a desempefiar su trabajo actual, los beneficios que
ofrecen se pueden presentar en la vida laboral asi como contribuir con el empleado para que

cumpla con las responsabilidades que se le asignen.



Dentro de toda organizacion es conveniente contar con individuos maduros y bien capacitados,
que no so6lo se comporten con calma y tacto cuando se enfrentan a clientes molestos, sino que
también puedan trabajar para resolver el problema con la mayor rapidez posible. Hablar despacio,
infundir confianza a los clientes, dar mensajes entendibles, negociar con las personas, no ser

compulsivos son caracteristicas que debe tener el personal para brindar un buen servicio.

La capacitacion global puede ser vista como la mejor inversion en recursos humanos y a la vez
como una fuente de satisfaccion para el personal de la empresa. Por lo tanto, aunque algunas
veces implique un gasto en su realizacion es conveniente tomar en cuenta que brinda beneficios,

dentro de los cuales se mencionan:

Actitud positiva en el personal e identificacion con la empresa
Amplitud de conocimientos

Agiliza la toma de decisiones y soluciona problemas
Incrementa la productividad y calidad del trabajo

Elimina costos de consultorias externas

Promueve la comunicacion en la empresa

Soluciona problemas actuales

RN N N N N R

Motiva el logro de metas individuales y empresariales

1.1.1 Pasos para la capacitacion

a. Evaluacion de las necesidades, identificando los problemas actuales y desafios futuros de la
organizacion respecto al tema a tratar. Los cambios en los productos o nuevas politicas hacia los
clientes, requieren de capacitacion a todo el personal de la empresa. Algunas veces sera necesario
evaluar las necesidades de todo el personal de la empresa, ya que muchas veces los superiores no
pueden detectar todas las necesidades de los subordinados. La evaluacion de necesidades también
se puede hacer por medio del contacto con los clientes o realizando platicas con los jefes de

departamentos.

b. Objetivos de la capacitacion, deben estipular los logros que se pretenden obtener, y deben ser
pardmetros de comparacion entre el rendimiento antes y después de la capacitacion.



c. Contenido del programa, debe llenar las expectativas del capacitado asi como de la

organizacion, alcanzando de manera plena los objetivos anteriormente planteados.

d. Principios del aprendizaje, que son: la participacion, que consiste en la interaccion entre el
capacitador y el capacitado; la repeticion, duplicando las frases o términos mas importantes; la
relevancia, dando énfasis en cada tema tratado con una explicacion del mismo; la transferencia,
aplicando lo aprendido a situaciones reales del trabajo; y la retroalimentacion, que consta de una
evaluacion personal de lo aprendido.

e. Desarrollo del programa de capacitacion, tomando en cuenta los aspectos anteriores.

Muchas empresas relacionan la capacitacion con gastos elevados en su presupuesto, y aunque los
problemas sean evidentes no realizan capacitaciones. Sin embargo, muchos de esos gastos se

hacen innecesarios.

Una buena capacitacion no siempre esta garantizada por su alto costo, ya que la misma se ve

influenciada por factores que nunca deben pasar desapercibidos.

v’ Efectividad respecto a la inversion.

v Contenido de la capacitacién adecuado a las necesidades de la empresa.

v" Las instalaciones adecuadas.

v' Capacidad e interés de los capacitados.

v Habilidades del capacitador asi como las técnicas utilizadas para el desarrollo de la

capacitacion.
Algunas técnicas de capacitacién recomendadas son:

v Conferencias y presentacion de videos, aunque la participacion es baja, es una manera facil de
capacitar al personal, ofreciendo informacion consistente a todos los empleados, sin embargo
no permite la retroalimentacion individual.

v Rotacion de puestos, ubicando al personal en distintos puestos de la organizacion con el fin

de que aprenda todas las tareas. Obteniendo como ventajas el contacto con muchas funciones



y la experiencia de un aprendizaje real, y como desventaja, que no permite el desarrollo de un
pleno sentido de responsabilidad.

v Relacién experto-aprendiz, la observacion de una persona experimentada puede ser la mejor
forma de aprender trabajos principalmente practicos.

v Entrenamiento vesticular, uso de instalaciones extras para simular condiciones diarias del
trabajo.

v Dramatizacién, representando situaciones comunes a los capacitados para demostrar las
reacciones que deben tener, desarrollando habilidades interpersonales; no siempre es posible
demostrar todas las situaciones.

v" Estudio de caso, planteando problemas que han sucedido en la organizacion y las soluciones

viables.
1.2 Atencidn al cliente

Lo que hace a una empresa diferente a las demas es la atencion que los colaboradores brindan a los
clientes; si un empleado no le da buena atencion al cliente, éste buscara otra empresa que le preste el

mismo 0 mejor servicio, pero con una atencion eficiente.

“atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y, por tanto,

crear o incrementar la satisfaccion del cliente” (Prieto 2001: 91).

De acuerdo a Horovitz, “existen algunos secretos de la atencion al cliente los cuales sirven de apoyo y
guia a directivos y ejecutivos para mejorar la atencion prestada al cliente y para el desarrollo de una
empresa.” (2005: 52)

a. Conocer a los clientes: Para toda empresa es necesario conocer bien a sus clientes, “quiénes
son, cuéles son sus necesidades, qué es lo que les interesa, qué es lo que les impulsara a comprar
una y otra vez, qué es lo que les dejara completamente satisfechos”. Una empresa conocera las
necesidades de sus clientes no Unicamente a través de los clientes satisfechos, sino haciendo

énfasis en aquellos que se sienten mal atendidos.



La empresa debe percibir aquellas necesidades que el cliente expresa y por las cuales muestra
mayor desagrado o inconformidad; no se debe discutir con el cliente, aun cuando esté

equivocado, por lo contrario, debera buscarse la manera de cambiar la percepcion del cliente.

b. Crear valor para los clientes: “los clientes reciben valor cuando los beneficios que obtienen de
un producto o un servicio exceden al coste de adquirirlos o usarlos. Esta es una ecuacion
fundamental”. Dar valor a los clientes implica definir los beneficios que correspondan a las
necesidades que ellos tienen, identificar el costo que el cliente tendra que pagar por adquirir este
servicio; observar la cadena de valor afiadido para reducir los costos de la empresa y al mismo
tiempo alcanzar una posicion competitiva aceptable, para finalmente hacer una promesa al cliente

de que recibira excelencia en la atencion en cada una de sus visitas a la empresa.

c. Gestionar en provecho propio las quejas de los clientes: son pocos los clientes insatisfechos
que formulan una reclamacion; éstos prefieren cambiar de empresa, antes que poner una queja.
Los clientes que al momento de tener un problema presentan una queja son aquellos que estan
dispuestos a realizar otra compra, lo cual indica que el cliente que hace una reclamacién es un
cliente leal. Debido a ello se debe tomar en cuenta las quejas de los clientes y resolverlas
inmediatamente; para ello es necesario que todos los empleados que tienen algln contacto directo
con los clientes tengan la iniciativa y el poder para resolver el problema de un cliente y que éste

quede satisfecho al instante, no después de varias semanas o en algunos de los casos, nunca.

d. Fidelizar a los clientes: En algunos casos no basta con satisfacer al cliente, es necesario
también asegurarse que éste vuelva a la empresa. Es importante diferenciar entre los clientes que
son leales y representan un valor para la empresa para ofrecerles beneficios que los lleven a la

fidelizacion.

e. Los empleados realizan un gran servicio: “la calidad del servicio que se presta por una empresa
depende, al menos en parte, de la forma en que el personal interactua con los clientes”. Un
empleado satisfecho hard que su labor dentro de la empresa sea de la mejor calidad. Es
importante mantener la motivacion en los empleados, debido a que esto permitira que se agilicen

los procesos, ademas de aumentar la calidad en el servicio que se le ofrece al cliente. Se



considera elemental que “la actitud del personal sea consistente a lo largo del tiempo y del

espacio, para evitar que la cadena del servicio se rompa por su lado mas débil”.

1.2.1 Importancia de Atencion al cliente

Cualquier negocio tiene cuatro metas clave:

v’ Satisfacer a sus clientes

v Conseguir una mayor satisfaccion del cliente que la de sus competidores
v' Conservar los clientes en el largo plazo
v

Ganar penetracion en el mercado

Para alcanzar estas metas, un negocio debe entregar a sus clientes valor siempre creciente. El
valor, es la calidad relacionada con el precio, los clientes ya no adquieren s6lo con base en el
precio. Comparan el paquete total de productos y servicios que ofrece un negocio (conocido a

veces como paquete de beneficios al consumidor) con el precio y con oferta de la competencia.

El paquete de beneficios al consumidor influye en la percepcién de calidad e incluye el producto
fisico y sus dimensiones cualitativas; el apoyo antes de la venta, como facilidad en la colocacion
de pedidos; una entrega rapida, oportuna y precisa, y un apoyo posventa, como el servicio en el

campo, garantias y apoyo técnico.

Si la competencia ofrece mejores alternativas a un precio similar, los consumidores naturalmente
seleccionaran el paquete que contenga la calidad percibida como mas elevada, por lo que es
absolutamente vital para el éxito competitivo comprender exactamente lo que los consumidores

desean.



Capitulo 2
Planteamiento del problema

2.1 Definicion del problema

En la actualidad las empresas que aspiran un crecimiento constante y sobre todo seguir
permaneciendo en un mercado altamente competitivo emplean estrategias de diferente indole y
segun se acomoden a sus necesidades. La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a
Pequefias Empresas Rurales, -AGAPE, RURAL- es una entidad que se dedica a dar asistencia
técnica a los pequefios productores y grupos organizados de su competencia, con el objetivo de
mejorar la calidad de vida de los mismos, mediante la productividad en sus actividades. Al igual
gue en muchas organizaciones, los problemas que la Asociacién enfrenta son diversos, dentro de
los cuales se pudieron notar, la inconformidad de los subordinados con el ambiente laboral, la
informacién que se maneja, y la presion por la carga de trabajo que se tiene en el puesto que
desempefian. Asi también, resalta el manejo en el control de pedidos que el cliente requiere, ya

que son situaciones que no deben retrasar las actividades de los mismos.

En la Asociacion AGAPE la carencia de estrategias de atencion al cliente que apoyen a los
grupos productivos en el crecimiento dentro de las diferentes actividades, es un problema que
debe contrarrestarse. Una estrategia que muchas empresas no utilizan es de prestar una atencién
al cliente de calidad, optan por emplear mas estrategias publicitarias y promocionales que por

capacitar a sus colaboradores para atraer a mas clientes externos.

Para lograr la satisfaccion total de los clientes frecuentes, los empleados de la Asociacion deben
atenderlos de manera adecuada, esto se lleva a cabo por medio del conocimiento de los
colaboradores acerca del comportamiento y requerimiento en atencién al cliente; la capacitacién
es una herramienta que permite que los colaboradores incremente y mejoren el grado de
conocimiento de sus puestos de trabajo y la forma en que deben desenvolverse al momento de

tratar con las personas que requieren de los servicios que presta la empresa.



El problema de investigacion radica en la mala atencidn al cliente que se brinda en la Asociacién
AGAPE; esto se estd generando debido a la falta de capacitacion constante en los empleados que
atienden a los clientes externos de los diferentes segmentos de negocios. Por lo tanto se hizo
necesario realizar la investigacion para conocer la problematica actual; por lo anteriormente
expuesto se debe responder la siguiente interrogante: ¢De qué manera la capacitacion al personal
mejora la atencién al cliente en la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias

Empresas Rurales?
2.2 Justificacion

El nivel de participacion de las empresas en el mercado se puede relacionar con la carencia de
procesos que les permita sobresalir ante la competencia. Es imperativo situar al cliente en una
posicion privilegiada en la organizacién y ofrecerle satisfaccion, por medio de atencion
personalizada, es una alternativa de diferenciacion en el servicio y una forma de lograr

competitividad.

Se considera que la Atencion al cliente es una fuente de respuestas a las necesidades ante la
problematica que enfrenta AGAPE, en el mercado, aun cuando el medio asi lo exige. Por otra
parte los empleados competentes no permanecen por siempre competentes; es posible que las
habilidades se deterioren y se vuelvan obsoletas, es por ello que debe invertirse en capacitacion
formal de manera frecuente. Para que la empresa logre entrar en nuevos mercados, se hace
necesario disefiar un modelo de servicio al cliente que permita mantener satisfechos a los clientes

habituales asi como la atraccion de nuevos clientes.

Actualmente, la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales,
presta una atencion al cliente deficiente, pero reconoce la necesidad del mejoramiento
estructurado del mismo, teniendo en cuenta que los clientes insatisfechos representan pérdida

para la empresa.

La situacion anteriormente expuesta, se pretende corregir por medio de un Plan de capacitacion
sobre el Manual de atencién y servicio al cliente, dando como resultado la satisfacciéon del

cliente, misma que reflejara un aumento en las ventas y en la cartera de clientes, ya que un buen



servicio se considera una ventaja competitiva con otras empresas que ofrecen productos

similares.
2.3 Objetivos

2.3.1 General

Determinar la importancia de la capacitacion como medio para mejorar la atencion al cliente, y
la competitividad en la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas

Rurales, La Democracia, Huehuetenango.
2.3.2 Especificos

v' Establecer los elementos para la utilizacion de un programa de capacitacion.

v" Inculcar la participacion del personal en programas de capacitacion sobre atencion al cliente,
dentro de la institucion.

v' Determinar la importancia que tiene la capacitacién para los dirigentes de los grupos
productivos y colaboradores y clientes frecuentes.

v" Analizar los niveles de atencion al cliente que se ofrecen en la organizacion.

v' Identificar los aspectos a mejorar en la atencion al cliente para contribuir al crecimiento
institucional.

v Plantear un manual de atencién y capacitacion al cliente como medio estratégico para

contrarrestar la problematica encontrada.
2.4 Alcances y limites
2.4.1 Alcances
Espacial

La investigacion se enfocd en el area de ventas, y aplicandose en los municipios que cubre la
Asociacion AGAPE siendo estos La Libertad, La Democracia, Santa Ana Huista y San Antonio

Huista, del departamento de Huehuetenango.



Temporal

La investigacion se realizo en el periodo del uno de noviembre del afio dos mil doce al treinta y

uno de agosto del dos mil trece.

Tedrico

El presente trabajo es importante porque expone la necesidad de capacitar a los empleados de la
organizacion para que puedan prestar una buena atencion al cliente. Sustentandose en teorias
administrativas y mercadotecnia, enfocadas especificamente en los temas de capacitacion y

atencion al cliente para mejorar la competitividad.
242 Limites

Dentro de algunos aspectos que inciden como limitantes dentro del estudio se pueden considerar
que algunos clientes se negaron a contestar la boleta de encuesta; es comin que esta limitante
surja en investigaciones de esta indole, y sobre todo en este tipo de situaciones, donde las
personas realizan sus compras de manera rapida, ya que generalmente son personas que tienen
que cumplir con sus actividades, por lo que argumentaron no tener el tiempo suficiente para

contestar la boleta.

Otro de los factores que limitaron la recopilacion de informacion fue que los directivos de los
grupos productivos no conocian con exactitud en qué consistia el concepto de atencién al cliente,

situacion que tendia a interpretar de manera distinta las preguntas planteadas.

Existia interpretacién incorrecta en las preguntas ya que algunas personas confundian la

capacitacion con charlas informales que se tenian en relacién de como atender al cliente.
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Capitulo 3
Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion realizada es descriptiva, debido a las caracteristicas del area de estudio, misma
que se complementd con la observacién de campo que reunié elementos que contribuyeron a

analizar mejor los resultados obtenidos por medio de las encuestas.

Asi mismo, su alcance es de mayor extension ya que existen elementos que pueden mezclarse
para llegar a obtener informacion que puede estar relacionada indirectamente al tema investigado,
de tal manera que permite compilar variedad de opiniones de los sujetos de estudio enfocados

hacia la investigacion.
3.2 Sujetos

El presente estudio se realiz6 en la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias
Empresas Rurales — AGAPE- donde se tomaron como sujetos de investigacion a los 9

representantes de los grupos productivos, 16 empleados y 60 clientes frecuentes.
3.3 Instrumentos

Se utilizaron tres boletas de encuesta con preguntas cerradas y de opcion multiple, las que fueron
aplicadas a clientes que evaluaron la atencion que se les brinda, a los asociados y empleados para

tener mayor informacion en la investigacion.

El cuestionario se elabord de una manera facil y sencilla para recabar la informacién en la que,
los Asociados, empleados y clientes percibieron claramente cuales fueron los fines que persiguié
la investigacién. Se plantearon interrogantes con la finalidad de recabar informacion confiable
para conocer la veracidad de la informacion. Asi mismo se utilizo una guia de observacion para

recabar datos que no se obtuvieron con la encuesta.
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3.4 Procedimiento

Para el desarrollo de la investigacion de campo y la recopilacion de la informacién se procedio de

la siguiente manera:
v Seleccion del tema

El tema de la presente investigacion: La capacitacion como medio para mejorar la atencion al
cliente de la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales,
(AGAPE RUAL), es producto de Diagnostico integral, dada la problematica con respecto a la
falta de capacitacion del personal y quejas de los clientes.

v" Revision bibliografica

Una vez elegido el tema, fue necesario recopilar informacion sobre el mismo, que permitiera
seleccionar los titulos que mas se adecuaran a los objetivos trazados. Para la obtencion del Marco
Conceptual se revisé una serie de revistas que comentaban acerca del tema investigado. Por lo

tanto la revisién bibliografica fue un proceso minucioso indispensable para la investigacion.
v' Sustentacion tedrica

Consistié en plasmar los resultados de la revision bibliografica, por medio del desarrollo de los

temas centrales de la investigacidn, basados en la experiencia de autores interesados en el tema.

v Tamafio de la muestra
El tamafio de la muestra fue tomata, en relacion a los integrantes de los grupos productivos
asociados a AGAPE, que ellos representan los clientes mas frecuentes en la Asociacion, que
constituyen 60 individuos encuestados. Asi mismo se encuestaron a los 9 representantes de

los grupos productivos que conforman la asociacién y a 15 colaboradores.

12



v' Parte préactica

Comprende esta etapa la Seleccion, Elaboracion, Validacion y Aplicacion del Instrumento para
realizar el trabajo de campo. La elaboracion del instrumento se basé principalmente en la
sustentacion tedrica previamente elegida, en la observacion de la problematica en el medio, en los
objetivos establecidos y en las alternativas de solucién que como investigador se empezara a

formular.
v" Presentacion de resultados

Al obtener la informacién proveniente de la aplicacion del instrumento se procedié a su
tabulacion, calificacion y analisis que permitid globalizar los resultados para su presentacion.
Para la presentacion de resultados, se utilizé un resumen organizado de datos en tablas y gréficas

estadisticas.
v" Discusion de resultados

Se realizd mediante el analisis de los resultados, comparados con el marco tedrico y la

sustentacion bibliogréfica referencial al tema de investigacion.
v Conclusiones

Es el conjunto de extractos del resultado de investigacién, que son expuestos de forma breve y
precisa, enfocados a dar paso al planteamiento de una propuesta adecuado conforme los

resultados.
v Referencias bibliograficas

Este apartado comprende la sustentacion tedrica para la investigacion, asi como para facilitar el

uso del presente estudio para futuros trabajos de investigacion.
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3.5 Disefio de la Investigacién

La investigacion realizada es de tipo descriptivo ya que no se manipularan las variables de
estudio. Para que se pudiera llevar a cabo se hizo necesaria la identificacion de los elementos del

tema de estudio mediante la caracterizacion de los mismos.

Por ser una investigacion de tipo descriptivo no se elabord un disefio estadistico que establezca una
relacion de causa y efecto entre las variables. Se determinaron los resultados de acuerdo con los
objetivos establecidos. La investigacion se inicid con un planteamiento del objeto de estudio, se
establecieron los instrumentos para analizar los objetivos, y posteriormente se realizo el analisis

de resultados sobre la capacitacion sobre la atencion y servicio al cliente.
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Capitulo 4
Aporte

4.1 A laempresa

El aporte del presente estudio es una guia practica de capacitacion en atencion al cliente
conjuntamente con un manual de atencion al cliente que les ayudara a desarrollar habilidades y

destrezas para desempefar bien su funcion y ayudar al crecimiento organizacional.
4.2 Universidad

Esta investigacion ayudard también a los estudiantes de Administracion de Empresas de la
Universidad Panamericana para que tengan informacion importante que les pueda ser util para
temas de investigacion que deseen realizar y estén relacionados con el mismo, dandoles una

herramienta para su desarrollo profesional.
4.3 Al pais

A Guatemala porque con el desarrollo de nuevas organizaciones y el crecimiento de las mismas
se obtiene el desarrollo de los sujetos que interrelacionan en ellas y por consiguiente el desarrollo

de las comunidades, municipios y de la nacion en general.
4.4 Al futuro profesional

Asi mismo cabe mencionar que el presente estudio seréd de utilidad a cualquier investigador que
realice estudios con caracteristicas similares al presente, ya que tendra a la mano una fuente de

consulta que brinda resultados importantes en las organizaciones.
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Capitulo 5

Presentacion de resultados

Con base en el trabajo de campo, se presentan a continuacion los resultados de las entrevistas

dirigidas a clientes internos y externos asi como asociados de la institucion.

5.1 Entrevista Estructurada 1: Dirigida a Clientes de la Asociacién Agropecuaria

Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales -AGAPE RURAL-

Grafica l
Afos de antigliedad de los clientes de AGAPE
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Fuente: elaboracion propia

Para las empresas es de suma importancia mantener a sus clientes satisfechos ya que asi garantiza
un constante crecimiento. Se puede observar la mayor parte de clientes de AGAPE tienen de
cuatro a cinco afios de estar requiriendo los servicios de la empresa, asi tambien, se pude observar
que diez clientes comentaron que tienen un afo de estar requiriendo los servicios de la empresa,

por lo que es evidente que se han conservado clientes y se ha logrado atraer nuevos.
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Grafica 2
Fortalezas y debilidades del personal de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

Lo anterior demuestra que la debilidad mas frecuente en los colaboradores de AGAPE es el
hablar muy despacio al momento de atender a las personas, pero como fortaleza se determiné que

se mantiene la confianza y se usan términos comprensibles en el proceso de ventas.

Gréfica 3
Nivel de satisfaccion del servicio que se le brinda
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Fuente: elaboracion propia

Con base al nivel de satisfaccion de los clientes en el servicio que se brinda el 28% manifesto
estar insatisfecho, los cuales comentan que ademas de brindar un producto de calidad, debe
tomarse en cuenta la forma en que se hace llegar a las personas el mismo, ya que esperan una

buena atencion y servicio a su demanda.
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Grafica 4
Nivel de importancia que se brinda al comprar en AGAPE
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Fuente: elaboracion propia

El 17% de clientes es atendido con mucha importancia ya que comentaron que sienten que se les
brinda toda la atencién, mientras que el 32% son atendidos con indiferencia, por lo que debe
erradicar o disminuir esta expectativa, ya que es de comprender que clientes insatisfechos
ahuyentan a otros clientes y clientes satisfechos atraen a nuevos clientes.

Grafica b
Frecuencia de problemas en la atencién que se presta en la empresa
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Fuente: elaboracion propia
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La grafica muestra que existe una buena parte de personas que eventualmente ha encontrado
inconvenientes en el trato que se le da, dando a conocer que se debe a la lentitud en el servicio y

en la distraccion del personal al momento que atiende a un cliente.
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Grafica 6

Nivel de satisfaccion brindado en distintos aspectos al momento de efectuar su compra
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Fuente: elaboracion propia

En la gréafica anterior se puede observar nueve aspectos importantes que estan evaluados por el
cliente cuando realiza su compra, observandose que la habilidad para realizar cuentas exactas en
la compra de productos predomina con un 87% en frecuencia de respuesta, mientras que la
resolucion de las inquietudes prevalecen como fortaleza ya que son calificados como bastante

satisfactoria con una ponderacion de 55%, seguido de la confiabilidad con un 36%.

Sin embargo es importante reconocer las debilidades para mejorarlas por lo que un 36% de los
clientes contestaron estar insatisfecho en la atencion de las sugerencias, por consiguiente el 25%
resalta que hace falta brindar el tiempo necesario para resolver las inquietudes de los clientes, asi
mismo un 17% indica que no se toman encuenta sus quejas, lo cual es indispensables y debe

emplearse un mecanismo para garantizar un servicio de calidad en AGAPE.
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Gréfica 7
Traslado de informacidn puntual acerca de entregas de pedidos, fechas de despachos,
facturacion o contratiempos
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Fuente: elaboracion propia

El 87% de los clientes comentaron que si se les indica todo lo necesario sobre la entrega de
pedidos 0 cambios que se hagan por cualquier contratiempo en la entrega de los mismos, aunque
un movimiento en las fechas o contratiempos en la entrega de pedidos puede significar gastos

agregados a lo planificado en una inversion, y en ventas de un negocio.

Gréfica 8
Frecuencia de compra en la empresa
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Fuente: elaboracion propia

El 34% de los clientes indican que regresarian de forma mensual a realizar sus compras, el 27%
por ciento indicé que acudiria de forma trimestral y el 30% que requiere del servicio de forma
semanal. Cabe mencionar que esta frecuencia depende de la cantidad de producto que los clientes

adquieren, ya que se basan en periodos de produccion y ventas para invertir nuevamente.
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Grafica 9
Aspectos calificados al momento de requerir los servicios de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

La perspectiva que tienen los clientes en cuanto a caracteristicas de los vendedores de la empresa
con respecto a la atencion que se les brinda, se determind que el 35% atribuye que la excelencia
esta en la rapidez en el servicio, acompafiado de la prontitud de respuesta con un 33%, mientras
que el buen trato se presenta con un 23% de excelencia, siendo los aspectos mas sobresalientes en
caracteristicas positivas. Un 21% de clientes comentaron que se tiene poca amabilidad al
momento de atenderles, al igual que empatia y buen trato que sobresalen con un 11% que los

clientes calificaron como mala.
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5.2 Entrevista Estructurada 2: Dirigida a los colaboradores de la Asociacion

Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales- AGAPE

RURAL-
Grafica 10
Tiempo de laborar en la empresa
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Fuente: elaboracién propia

Se observa que un 40% tiene de 4 a 5 afios de laborar en la empresa y un 20% mas de 5 afos. El
13% tiene menos de un afio de estar laborando. Por lo que se puede interpretar que se ha

mantenido personal de trabajo y a la vez se ha ido reclutando nuevo personal.

Gréfica 11
Capacitacion sobre atencién al cliente en la empresa
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Fuente: elaboracion propia

Con respecto a capacitacion sobre atencion al cliente, se obtuvo que el 67% no ha recibido
capacitacion sobre el manejo de clientes, mientras que un 33% indica que si ha recibido temas
sobre los mismos, pero que hacen énfasis en clientes nuevos, comportamientos y situaciones

cambiantes que se deben fortalecer para mejorar el servicio.
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Grafica 12
Capacitacion fuera de la empresa
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Fuente: elaboracion propia

La grafica muestra que un 87% del personal ha participado en una capacitacion sobre atencion al

cliente fuera de la empresa, mientras que un 13% indica que no ha tenido la oportunidad.

Grafica 13
Frecuencia de capacitacion sobre atencion al cliente recibido en la empresa
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Fuente: elaboracién propia

El 80% de los empleados reciben una capacitacion al afio sobre atencion al cliente, mientras el
20% indica que la recibieron dos veces, al afio. Por lo anterior se ratifica que todos los empleados
opinan que es importante una capacitacion formal en donde se resalten técnicas sobre manejo de

clientes y los distintos tipos de personas con que se puede tratar.
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Gréfica 14
Tipos de clientes frecuentes que se ha dificultado brindarle un servicio

@ Agresivos
16 ) Enojados
14 B Prepotentes
12
©
S 10 - O Desesperados
g 8 - [ Pacientes
2 6 -
firs O Amables
4 .
2 A @ Indecisos
0 n

H Ignorantes

Fuente: elaboracion propia

Sin lugar a duda no se puede cambiar la personalidad del cliente, pero si la forma en que se
responde al atenderlos. Por ello el 18% de los empleados respondid que se les ha dificultado
atender a clientes enojados, como también a clientes que llegan con prepotencia que constituyen
un 15%, por otro lado se ha llegado a atender a clientes agresivos, con los cuales debe poseer la

capacidad necesaria para relacionarse con ellos y brindarles el mejor servicio.

Grafica 15
Aspectos importantes para prestar una buena atencion al cliente
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Fuente: elaboracion propia

En toda empresa los colaboradores deben poseer habilidad en la buena atencion al cliente, por lo
tanto la amabilidad y buen trato figuran con un 19% en donde los clientes manifestaron que
constituyen la clave para que el cliente sienta lo importante que es para la empresa, ademas el
14% de los empleados indica que al cliente debe atendérsele con rapidez, y un 13% argumenta

que se debe tener iniciativa en atencion para mejorar la satisfaccion del cliente.
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Grafica 16
Modalidades preferidas por los colaboradores para recibir una capacitacion sobre atencion

al cliente
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Fuente: elaboracion propia

La capacitacion es el medio por el cual se puede dotar a los empleados de las herramientas
necesarias de trabajo, pero el tipo de medio que los empleados prefieran sera la mejor alternativa
para que se sientan en disposicion de adquirir los conocimientos, es por eso que el 47% indico
que les gustaria recibir la capacitacion por medio de conferencias, mientras que el 27% prefiere

estudio de casos.

5.3 Entrevista Estructurada 3: Dirigida a Representantes de las Unidades
Productivas de la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefas
Empresas Rurales-AGAPE RURAL-

Gréfica 17
Tiempo que lleva al frente del grupo productivo
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Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la grafica el 44% de los dirigentes de las unidades productivas de la

asociacion tienen de 2 a 3 afios en dirigir las mismas, el 22% tiene mas de 3 afios y un 33%
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indicé que tiene menos de un afio de estar al frente de su grupo productivo, esta situacion
demuestra un panorama en que hay grupos productivos que han renovado sus dirigentes mientras

que otros los han mantenido al frente del trabajo directivo.

Grafica 18
Capacitacion sobre atencion al cliente brindada a los colaboradores
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Fuente: elaboracion propia

En relacion a la capacitacion sobre atencion al cliente brindada a los colaboradores, el 88% de
ellos manifestd que no les ha dotado de esta herramienta, y el 11% indic6 que si se les ha
inducido en este aspecto, pero que ha sido muy limitado, ya que Unicamente se generalizan temas
y no se centran especificamente en atencion al cliente, ni en como tratar con diferentes tipos de

clientes.

Asi mismo los directivos confirmaron que se ha brindado a los colaboradores generalidades sobre
atencion al cliente, lo han realizado una vez al afio, situacion que es importante y beneficiosa

pero que debe implementarse como un habito del que hacer de los subordinados.

De igual manera se considera importante la capacitacion al personal de la empresa ya que
contribuye en el desarrollo personal de los trabajadores y por consiguiente en el crecimiento

empresarial, que surge como reflejo de la preparacion del personal para atender a los clientes.
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Grafica 19
Nivel de calificacion del servicio al cliente brindado por los colaboradores
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Fuente: elaboracion propia

El 56% de los representantes de las unidades productivas consider6 que el personal que trabaja
brinda un buen servicio, mientras que un 44% manifesto que se tiene un servicio regular, y que se
les ha dificultado bridar al personal, las herramientas necesarias para desarrollar de mejor manera

su trabajo

Grafica 20
Capacitacion sobre atencidn al cliente, incluidas en los planes de trabajo
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Fuente: elaboracion propia

Con base a la gréfica anterior, el 78% de los dirigentes no han incluido programas de
capacitacion en los planes de trabajo sobre atencidn al cliente dirigido al personal de trabajo, solo
se ha llevado a cabo de forma interna mediante la discusion de temas relacionados de como
atender a los clientes, mismo que se ha hecho con opiniones en reuniones de los integrantes del

grupo productivo.
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Fundamentado en lo anterior los representantes de los grupos productivos estan conscientes de la
importancia de un programa de capacitacion para la empresa, por lo que consideran que Si
estarian dispuestos a invertir para que se llevara a cabo un programa de capacitacion que venga a

proveerles resultados en el crecimiento de la empresa.

Gréfica 21
Aspectos que representan debilidad para los colaboradores en la atencion al cliente
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Fuente: elaboracion propia

Sin lugar a dudas cada encargado del grupo productivo tiene un conocimiento sobre las
debilidades y fortalezas que se poseen dentro de los mismos, de acuerdo a lo anterior el 14% se
enfocd a aspectos que hay quedarles prioridad en los empleados tales como: Amabilidad, Buen
trato, iniciativa de atencion a las personas que visitan la empresa, mientras que un 13% manifesto
que se debe puntualizar en la rapidez en el servicio, la cordialidad y la prontitud de respuesta
hacia los clientes. Los aspectos antes mencionados deben tomarse en cuenta ya que son
situaciones que deben mejorarse constantemente en una empresa, por lo que no debe darse lugar

a que pueda descuidarse el servicio al cliente.
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Capitulo 6

Discusién de resultados

Después de obtener la informacidn necesaria con respecto al tema de estudio y el procesamiento

de presentacion de resultados. A continuacion se dan a conocer los principales hallazgos.

En la presentacion de resultados se obtuvieron datos sobre el nivel de satisfaccion del servicio
que se brinda a los clientes, por lo que se pudo determinar que el 16% se siente bastante
satisfecho con el servicio que se le brinda, mientras que el 28% de los clientes considera estar
regularmente satisfecho, ya que indicd que no siempre se cubre lo requerido por los clientes en
atencion y satisfaccion de sus necesidades y como un aspecto muy importante, que debe
prestarsele atencion es que el 28% de los entrevistados recalcan estar insatisfechos con el
servicio, los cuales manifestaron que se debe mejorar el trato hacia las personas y cubrir sus
necesidades, ya que muchas de ellas esperan mas que un buen producto un trato adecuado de

parte de la empresa.

Analizando la informacion encontrada en el campo de estudio se pudo constatar que el cliente se
ve en distintas empresas que visita y compara cual de todas le brinda mejor servicio, es por eso
que se debe tomar en cuenta como el cliente califica el servicio en AGAPE, de tal manera que de
acuerdo a la encuesta aplicada, refleja que un 17% de clientes es atendido con mucha importancia
ya que se les brinda toda la atencion, mientras que el 32% indicd que no recibe nada de
importancia, lo que preocupa como empresa, y deben tomarse las consideraciones necesarias para

erradicar o disminuir esta expectativa que el cliente tiene.

Los clientes internos o empleados de las distintas unidades productivas de AGAPE a veces pasan
por dificultades o problemas personales que hacen que traten mal a los clientes, y de esta manera
descuidan la atencién que se les debe dar, situacién que genera insatisfaccion de los clientes ya
que no les dan la importancia que merecen. En virtud de lo anterior, la empresa AGAPE no debe
olvidar que el cliente es el activo con mayor valor, y sin ellos no tendria razon de existir, por tal
razon deben dejar una buena imagen en la mente del cliente para que siempre los recuerde y

regrese.
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Al evaluar lo concerniente a lo expuesto en el parrafo anterior se demuestra que el 33% resalta
que eventualmente ha encontrado inconvenientes en el trato que se le brinda, el 8% opina que ha

tenido problemas con la atencion que requiere.

Sin lugar a dudas los encargados de cada grupo productivo estdn conscientes de las debilidades
de su unidad, el 14% se enfoco a aspectos prioritarios en los empleados tales como: amabilidad,
buen trato hacia el cliente, iniciativa de atencion a las personas que visitan la empresa, mientras
que un 13% manifestd que se debe puntualizar en la rapidez del servicio, la cordialidad y la
prontitud de respuesta hacia los clientes. Los aspectos mencionados deben tomarse en cuenta ya

que son situaciones que no debe dar lugar a que pueda descuidarse el servicio.

La necesidad de conocer las expectativas del cliente, en relacion a algunos aspectos importantes
que son evaluados cuando realizan sus compras, dan lugar a lo siguiente: en relacién a la
habilidad para realizar cuentas en la compra de productos predomina; que los colaboradores
mantienen buena habilidad en este sentido, es una caracteristica importante que se ha
desarrollado en los subordinados con eficiencia, al igual que la resolucién de las inquietudes,
prevalecen como fortaleza ya que son calificados como bastante satisfactoria segun opinién del

80%, seguido de la atencién de las sugerencias que son tomadas en cuenta por los empleados.

En contraparte es importante reconocer las debilidades y mejorarlas, el 10% de los clientes
contestaron que los empleados tienen poco conocimiento del producto que se ofrece, de igual
manera resaltan que falta brindar informacion sobre el mismo. Asi mismo es necesario darle
importancia a las inquietudes de los clientes ya que, un veinticinco porciento de la poblacion total
resalta estar insatisfecho en este sentido y a la vez un 16% argumenta que no se atienden sus
quejas, asuntos indispensables que deben contemplarse para garantizar un servicio de calidad en
AGAPE.

La perspectiva de los clientes en cuanto a caracteristicas de los vendedores de la empresa con
respecto a la atencion que se les brinda, es un aspecto a tomarse en cuenta en las mejoras que
deben hacerse en la empresa ya que un 28% de clientes comentan que se tiene un trato malo en la

atencion, al igual que cordialidad, mientras que 8% indica que la prontitud de respuesta en el
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servicio es mala, por otro lado el 5% califica una mala iniciativa por parte de los trabajadores al
momento de atenderlos y falta de empatia de los colaboradores.

Dentro de los elementos que se hacen necesarios conocer sobre el comportamiento de los clientes
es la frecuencia con que regresaria a la empresa a adquirir los productos, por lo que se tiene que
un 43% de los clientes regresaria de forma mensual, 27% indico que acudiria de forma trimestral,
mientras que algunos clientes requieren del servicio de forma semanal. Cabe mencionar que esta

frecuencia depende de la cantidad de producto que los clientes adquieren.

En la encuesta dirigida a los empleados se detalla la preparaciéon del personal en relacion a
capacitaciones recibidas con respecto a atencion al cliente, se obtuvo que el 67% no ha recibido
capacitacion sobre atencion a clientes, mientras que 33% indica que si ha recibido temas
relacionados, pero han sido charlas informales como aspectos introductorios para luego internarse
en su trabajo diario. Asi mismo en relacion a los representantes de los grupos indican que no se le
ha dado capacitacion sobre atencion al cliente a los empleados, aunque argumentan que en
algunos se les han dado charlas pero no se centran especificamente en atencion al cliente, ni en
como tratar con diferentes tipos de clientes. Por lo anterior los empleados y representantes de los
grupos consideran importante una capacitacion formal en donde se resalten tecnicas sobre manejo

de clientes y los distintos tipos de personas que se pueden tratar a diario.

Un aspecto fundamental en la ejecucidn de capacitacion sobre atencion al cliente es saber si los
empleados estan motivados a recibirla, la totalidad de los empleados de AGAPE indicaron que si
le gustaria participar en la capacitacion, ya que son conocimientos que se tienen que

retroalimentar constantemente con el objetivo de lograr una superacién personal y laboral.

Asi mismo se dan a conocer los tipos de clientes con los que interactlan constantemente, y sin
lugar a duda no se puede cambiar la personalidad de los clientes, pero si la forma en que se
responde al atenderlos. Por ello el 18% de los empleados respondio que se les ha dificultado
atender a clientes enojados, seguidamente de los clientes que llegan con prepotencia que
constituyen un 15%, por otro lado se ha llegado a servir a clientes agresivos, con los cuales se

pueden aplicar técnicas para tratar de satisfacer sus necesidades. Se ha dificultado el servicio a
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clientes indecisos con un 13%, lo cual demuestra que hace falta preparacion para lograr persuadir
y ayudar a las personas a que se convenzan en adquirir el producto que se les ofrece.

Por estas razones se destaca que las principales habilidades que los subordinados deben poseer
para prestar un buen servicio son: la amabilidad y buen trato, ya que constituyen la clave para
que el cliente sienta lo importante que es para la empresa, ademas de esto debe atendérsele con

rapidez y tener iniciativa en atencidn para mejorar la satisfaccion del cliente.

La capacitacion es el medio por el cual se puede dotar a los colaboradores de las herramientas de
trabajo que les ayudaran a ser productivos en la empresa por lo que es una inversion, ya que los
nuevos conocimientos que el colaborador adquiera contribuira a que se generen mayores ingresos
para la empresa y por consiguiente el retorno del capital, esto mediante la prestacion de un

servicio de calidad.
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Conclusiones

Los colaboradores de AGAPE, no han recibido capacitacion sobre atencion al cliente,
debido a que los representantes de los grupos productivos no utilizan la capacitacion
como medio para mejorar la formacion, desarrollo de habilidades y conocimientos de sus

empleados.

La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, no ha
integrado programas de capacitacion sobre atencion al cliente en los planes de trabajo,
dando como consecuencia la falta de actualizacion sobre las herramientas basicas para el

mejoramiento de la atencion al cliente.

Se observaron debilidades en los colaboradores de la empresa, respecto a comunicacion
con los clientes, el trato que se les brinda, y la imagen que cada uno proyecte hacia los

clientes.
Los representantes de los grupos productivos consideran que es necesaria la atencion al

cliente mediante la planificacion de programas de capacitacion sobre atencion al cliente
que contribuya a que los colaboradores brinden un servicio de calidad
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Recomendaciones

a. Debe capacitarse y motivarse hacia una conducta positiva a los colaboradores ya que por
medio de esto pueden mejorar el desempefio de sus actividades, contribuyendo de esta

forma con el crecimiento institucional.

b. Es importante la capacitacion sobre atencion y servicio a los clientes, ya que mejora el
servicio con forme las expectativas y objetivos de la Asociacion AGAPE, por lo que

deben incluirse dentro de los planes de trabajo

c. Para poder llevar a la Asociacion a brindar un excelente servicio, con la disminucién o
erradicacion de las debilidades en atencion al cliente, debe implementarse una
capacitacién sobre atencidn y servicio al cliente ya que mediante el contacto con el cliente
y sus comparieros de trabajo, pueden poner en préactica los lineamientos que se les brinde

por medio de un manual.

d. Tomar en cuenta en todo momento que dentro de una empresa el recurso mas importante
son el equipo de trabajo, quienes mediante el esfuerzo y entusiasmo pueden hacer que
todo cliente reciba la mejor atencion y servicio, por lo que deben monitorearse

constantemente.
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Propuesta de mejora y viabilidad del proyecto

Propuesta

Actualmente las empresas se interesan en cémo dirigir, administrar los recursos econémicos,
humanos y materiales de forma eficaz y eficiente; en consecuencia, han dejado inadvertida la
atencion al cliente y se han inclinado en crecer pero no se toma importancia de que estrategias

utiliza la competencia para incrementar su cartera de clientes por la atencidn que brinda.

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado al logro de la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos, asi como también atraer cada vez un mayor nimero
de clientes por medio de un posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la
publicidad persona a persona. En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de
cualquier organizacion. Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes, ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o atencion personal. Es por ello
que los directivos deben mejorar la calidad de atencion que ofrecen a sus clientes, ya que no es

cuestion de eleccion: la vida de la organizacion depende de ello.

La propuesta de un programa de atencion al cliente para la Asociacion AGAPE toma relevancia
al observar la necesidad de reforzar la deficiencia que se posee en relacion a la problemaética. Para
ello se hace necesario involucrar al personal de la institucion que se encuentra en contacto directo
con los clientes, en este caso ventas y administracion. Asi como informar acerca de temas de vital
importancia como lo son los principios para ofrecer un servicio de calidad, manejo de quejas y
clientes enojados, lenguaje de comunicacion positiva, preguntar y escuchar efectivamente,
superar expectativas de los clientes, servicios con valor agregado, técnicas telefonicas y
satisfaccion de los clientes. El buen desarrollo del programa garantiza una mejora tanto en las
relaciones con los clientes externos como internos, lo cual puede significar una diferencia para la
organizacion en comparacion con las empresas que brindan servicios similares. De igual modo se
pretende incrementar las ventas, asi como promover en el equipo de trabajo el interés constante

por ofrecer un servicio de calidad a los clientes.
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Viabilidad del Proyecto

Financiera
Segun las necesidades detectadas con la investigacion se plantea las siguientes variables ya que

son las que estaran directamente ligadas con la ejecucion financiera del proyecto.

Costos: Se realiz6 una cotizacién de los principales materiales y recursos minimos a utilizar para
la ejecucion de la propuesta, de tal forma que se ajusten a las posibilidades de la institucion, por

lo que se detallan a continuacion:

Cuadro 1. Presupuesto de capacitacion

No. Cantidad Descripcion Unidad de Costo unitario Costo/dia
medida (Q) (Q)
1 20 Honorarios del facilitador Participante 30.00 600.00
2 20 Almuerzos Platillo 25.00 500.00
3 20 Refacciones Unidad 10.00 200.00
4 1/2 Papel bond tamaiio carta Resma 20.00 20.00
5 20 Manual tematico sobre la Manual 5.00 100.00
capacitacion a impartir

6 20 Folders tamario carta Unidad 1.00 20.00
7 20 Lapiceros Unidad 1.00 20.00
8 1 Gastos varios 200.00 200.00
Total de costos de la Capacitacion / dia 1,660.00

6,640.00

Fuente: elaboracion propia

Cabe mencionar que para la ejecucion de la propuesta de capacitacion se cuenta con el apoyo
de proyectos que la Asociacion AGAPE ejecutard dentro de los cuales se tiene previsto un
apartado de asesoramiento empresarial, dentro del cual se desglosaran los gastos de
capacitacion, asi como reproduccion del instructivo de atencion al cliente elaborado para la

institucion.
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ASOCIACION AGROPECUARIA ARTESANAL DE APOYO A PEQUENAS EMPRESAS RURALES “AGAPE”

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
PERIODO: 2014 A 2018

Cifras en Quetzales
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Compra de mobiliario y equipo
Compra de equipo de cémputo
Equipo de ayuda audiovisual
GASTOS DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
Pagina Web
GASTOS DE IMPLEMENTACION
GASTOS DE IMPLEMENTACION
COORDINACION INTRAINSTITUCIONAL
Gastos de coordinacion interna
Reuniones de planificacién
Monitoreo y evaluacion
REVITALIZACION DE LA SABIDURIA, SISTEMAS Y PRACTICAS
Taller video participativo
Reuniones de socializacion
Encuentros de informacién
Reproduccion de material
Taller sobre Empresarialidad
Reuniones comunitarios locales
Capacitacion de atencion y servicio al cliente
INVESTIGACION
Participacién en actividades conmemorativas
OTROS GASTOS
OTROS GASTOS
OTROS GASTOS
Gastos bancarios
TOTAL INGRESOS
TOTAL EGRESOS

UTILIDAD DEL PERIODO

1,610.00 1,771.00 1,948.10 2,142.91 2,357.20
9,424.00 10,366.40 11,403.04 12,543.34 13,797.68
700.00 770.00 847.00 931.70 1,024.87
4,660.00 4,660.00 4,660.00 4,660.00 4,660.00
4,660.00 5,126.00 5,638.60 6,202.46 6,822.71
55,351.94 53,583.13 58,941.45 64,835.59 71,319.15
55,351.94 53,583.13 58,941.45 64,835.59 71,319.15
10,441.74 11,485.91 12,634.51 13,897.96 15,287.75
1,083.95 1,192.35 1,311.58 1,442.74 1,587.01
7,036.79 7,740.47 8,514.52 9,365.97 10,302.56
2,321.00 2,553.10 2,808.41 3,089.25 3,398.18
43,792.20 40,867.42 44,954.16 49,449.58 54,394.54
16,811.80 18,492.98 20,342.28 22,376.51 24,614.16
1,153.00 1,268.30 1,395.13 1,534.64 1,688.11
14,063.40 15,469.74 17,016.71 18,718.39 20,590.22
1,488.00 1,636.80 1,800.48 1,980.53 2,178.58
2,351.00 2,586.10 2,844.71 3,129.18 3,442.10
1,285.00 1,413.50 1,554.85 1,710.34 1,881.37
6,640.00
1,118.00 1,229.80 1,352.78 1,488.06 1,636.86
1,118.00 1,229.80 1,352.78 1,488.06 1,636.86
116.95 128.65 141.51 155.66 171.23
116.95 128.65 141.51 155.66 171.23
116.95 128.65 141.51 155.66 171.23
116.95 128.65 141.51 155.66 171.23
247,885.06 264,003.57 290,927.92 319,554.71 351,044.19
224,985.06 239,713.57 263,218.92 289,074.81 317,516.30
22,900.00 25,190.00 27,709.00 30,479.90 33,527.89




Beneficios: Los beneficios tangibles que la capacitacion sobre atencion al cliente generaré a
la asociacion es el aumento en ingreso por ventas en cada una de las unidades productivas.
Se prevé que con este aumento en ventas se genere un aumento en las utilidades. Asi mismo

se espera aumento en la cartera de clientes.

Dentro de los beneficios intangibles, al igual que el rendimiento econdémico tangible que se
genere con la capacitacion se espera menos reclamos de los clientes en relacion al producto,
mejor identificacion con la empresa, estabilidad laboral de los empleados, desarrollo
profesional y personal de los subordinados, mayor prestigio para la empresa.

Administrativa
Dentro de los cambios que se proponen en la empresa deben realizarse cambios

administrativos, estos pueden ser:

Al momento de ejecutarse el programa de capacitacion se considera necesario realizar
cambios administrativos, que contribuyan a mejorar el establecimiento de la nueva iniciativa,

donde deben tomarse en cuenta principalmente:

v Asignacion de responsabilidades a los dirigentes de los grupos productivos, para
monitorear la ejecucion de la propuesta.

v' Evaluacion de los resultados de la capacitacion sobre atencion al cliente de forma mensual
v Retroalimentacién y fortalecimiento en el programa de capacitacién sobre atencién al
cliente de forma bimensual con el objetivo de lograr una cultura de atencion al cliente.

v" Cambio a los procedimientos actuales en ventas.

Técnica
En base al andlisis de la propuesta se determina que tiene viabilidad técnica ya que mejorara
el conocimiento y habilidades de los empleados encargados de ventas en el desempefio de sus
actividades, al igual que generara mayor satisfaccion en los mismos, no s6lo como forma de
crecimiento personal sino también economico laboral, ya que la implementacion del plan de
capacitacion debe llevar consigo elementos que motiven al empleado a desenvolverse de

mejor manera dentro de las actividades que le corresponde realizar.
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AnNexos

Evaluacién integral

ANTECEDENTES

La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, La
Democracia, Huehuetenango. (AGAPE RURAL.), surge de la necesidad y la voluntad de
fomentar y apoyar a la micro, pequefia y mediana empresa del area rural por medio de
orientacion, capacitacion, gestibn y ejecucion de proyectos agropecuarios, artesano
industriales y servicios, con una vision empresarial generadora de ingresos econémicos para
familias de escasos recursos provenientes de 7 municipios del departamento de
Huehuetenango: La Democracia, Santa Ana Huista, San Antonio Huista, Concepcion Huista,

Jacaltenango, Nenton y Union Cantinil.

Conscientes de la pobreza que impera en nuestro medio e impide lograr el desarrollo
sostenible en las comunidades “AGAPE” pretende proporcionar las herramientas necesarias

para impulsar el desarrollo rural productivo.

El fin es mejorar las condiciones de vida de las personas asociadas, asi como promover la
participacion activa de las mismas en el desarrollo local, proponiendo, gestionando y
ejecutando proyectos de desarrollo sostenibles, tales como proyectos productivos, proyectos
de educacion, salud y/o vivienda, asi como medio ambiente, que han beneficien a los
asociados, sus familias, y por ende a las comunidades, lo que permite establecer una amplia

red productiva y micro empresarial en la region.

En el afio 2,004, se inicid el proceso para conformar una organizacién solida que fuera la
encargada de coordinar y organizar las actividades productivas, dando paso asi a la
agrupacion denominada LA COORDINADORA, en este proceso se encontraban

involucradas 8 comunidades inmersas en el programa Desarrollo Organizativo para la
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Produccion (DOP) de INTERVIDA. En el afio 2,005 el proceso continué con una serie de
capacitaciones en temas especificos para el fortalecimiento de la organizacion, gestion
administrativa la conformacion y constitucion de una organizacion legal asi como también
intercambio de experiencias con asociaciones ya existentes dentro del departamento y fuera
de él, viendo el interés que las comunidades tenian en conformar esta organizacion en el afio
2,006 se decidio involucrar también a 10 comunidades méas que se encontraban inmersas en el

programa Fomento Organizativo para la Produccion apoyado por INTERVIDA.

Hoy en dia, los grupos productivos que se han mantenido durante los afios que INTERVIDA
dejo de funcionar, necesitan del apoyo de un ente que solidifique su organizacién y poder

constituirse como una empresa productiva

Debido a que los grupos productivos tienen un proceso de capacitacion de fortalecimiento
organizativo, se hace necesario crear una organizacion que respalde a los productores y
microempresarios que les permitiera desarrollar y ejecutar actividades productivas de
desarrollo empresarial, en beneficio de todos los socios bajo el principio de igualdad
(hombres y mujeres)

A través del trabajo desarrollado y experiencias continuas obtenidas por medio del contacto
directo con las familias de las comunidades, AGAPE RURAL ve en sus suefios de hoy la
realidad del mafiana asi como en los ojos de madres campesinas involucradas en los
proyectos de desarrollo productivo, se resume energia en su mirada de suefios de progreso

para sus hijos.
BASE LEGAL

La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, AGAPE, se
encuentra inscrita en el Registro de Personas Juridicas del Ministerio de Gobernacion, esto
mediante partida 12732, folio 12732, del Libro 01 del Registro Electrénico de Personas

Juridicas.
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Se encuentra inscrita ante la Super Intendencia de Administracion Tributaria como

Asociacion Civil No Lurativa (ver anexo 10.3 RTU)

ACTIVIDAD PRINCIPAL DE LA ORGANIZACION

Es una asociacion civil, no lucrativa, apolitica y sin fines religiosos, que surge de la necesidad
y la voluntad de fomentar y apoyar a la micro, pequefia y mediana empresa del area rural por
medio de orientacidn, capacitacion, gestion y ejecucion de proyectos agropecuarios, artesano
industriales y servicios, con una visién empresarial generadora de ingresos econémicos para

familias de escasos recursos asociados a AGAPE.

Nuestros fines son el de mejorar las condiciones de vida de las personas asociadas, asi como
promover la participacion activa de las mismas en el desarrollo local, proponiendo,
gestionando y realizando proyectos de desarrollo, tales como proyectos productivos,
proyectos de educacidn, salud y/o vivienda, asi como medio ambiente, que beneficien a los

socios, a las familias, y por ende a las comunidades.
OBTENCION DE RECURSOS

Los recursos se obtienen principalmente como consta en Acta de Asamblea se trat6 y aprobd
el aporte anual de cada Grupo productivo para mantenimiento y sostenimiento de AGAPE,

donaciones y aportes mediante proyectos productivos como un fondo semilla.

Las cuentas bancarias de cada grupo con capital semilla otorgado por INTERVIDA, siempre
estuvo mancomunada con el responsable de Produccion de la terra LDG. A la fecha se
acordod que fuera la representante legal de AGAPE (Presidenta) quien registrara su firma en
las cuentas de forma mancomunada para seguir con las reinversiones en las actividades

productivas, situacion que se trato y aprobo en asamblea general..
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VISION

Promover el desarrollo sostenible de las comunidades rurales, para mejorar la calidad de vida
de las familias que viven en pobreza y pobreza extrema, a traves de la produccion integral en
materia agropecuaria, artesano industrial y de servicios, fomentando la micro, pequefia y

mediana empresa rural.
MISION

Ser el medio para el incremento de la produccién y la productividad en el area rural, sin fines
de lucro a través de programas de apoyo a la micro, pequefia y mediana empresa, Sin

discriminacion, bajo el principio de igualdad.
OBJETIVO GENERAL

Contribuir a desarrollar una vision y mentalidad empresarial, a través de la creacion de la
micro, pequefia y mediana empresa rural de impacto y competitividad, como medio para

mejorar la calidad de vida de las familias beneficiadas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Fortalecer e intercambiar procesos de formacion de productores y microempresarios.

v" Promover estrategias de comercializacién que logren enlazar a las familias productoras
hacia consumidores finales.

v Gestionar proyectos en forma conjunta y generar mecanismos de auto sostenibilidad
Promover y desarrollar una economia solidaria en la Region Huista.

v Crear campafias promocionales de la productividad

POBLACION OBJETIVO Y TERRITORIO DE ACCION

AGAPE tiene definida dentro del area de trabajo a siete municipios de la Region Huista
siendo estos: Jacaltenango, San Antonio Huista, Santa Ana Huista, Union Cantinil, La
Democracia, La Libertad, Nenton, brindando apoyo de organizacion comunitaria,

capacitacion, asistencia técnica, a los grupos productivos con visién empresarial, los cuales
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son en su mayoria poblacién indigena campesina y rural. Dentro de los cuales existe

poblaciéon Maya Popti’, Mam.

La Asociacion AGAPE hasta el afio 2010, tiene dentro de la poblacién beneficiaria directa a
un total de 455 personas agrupadas en 91 familias; para el 2015, se espera ampliar la

poblacién beneficiaria dentro de los proyectos a 625 personas (125 familias).
LOCALIZACION DE LA ASOCIACION

La Asociacion AGAPE, estara ubicada en la Aldea los tarayes, municipio de la Democracia,

Huehuetenango, kilometro 323.5 carretera interamericana.

Esto debido a que se encuentra en muy accesible ya que se pretende instalar un negocio
alterno que pueda servir como sostenimiento de la asociacién. A continuacion se presenta el

croquis de ubicacion.

Croquis de ubicacion

w\lhll.l \ CROQUIS DE UBICACION

LADEMOCRACIA

s CARRETERA INTER AMERICAMA
— CARRETERAS DE ACCESO A LA DEMOCRACLY

R AGROPECUARIA DE LA COMUMIDAD ¥ OFICINA DE LA ASOCIACION AGAPE

HUERLETENANG
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GRUPOS DE PRODUCCION CATALOGADAS POR UNIDAD PRODUCTIVA
ASOCIADOS A AGAPE

Nombre del grupo Actividad Productiva Total Familias

productivo

1 Arrollo Grande Produccion de pollos de engorde 10
2 Buena Vista Produccion de huevos 10
3 San Isidro Produccion de Aguacate hass 5
4 El Milagro Produccion de Peces 5
5 El Recuerdo Buenos Aires Produccién de mani procesado 5
6 La Pinada Plantas ornamentales 10
7 Nojoya Medicina natural 8
8 Chichinabaj Produccion de pan 2
9 San José Ixcunen Produccion de Tomate bajo .
invernadero
TOTAL 60
Diagnostico

ANALISIS FODA

Antes de internarse al planteamiento de las alternativas de investigacion, se realiz6 un analisis
situacional sobre la realidad contextual e interna de la Asociacion, asi como los principales
riesgos que pueden presentar durante la ejecucion del mismo. Este instrumento fue trabajado
de manera colectiva con el personal técnico y directo de la AGAPE. Los principales sucesos

encontrados son los siguientes:
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Factores Internos

Factores externos




experiencias.

empresa.

49

(Maxi-maxi)

- Fomentar el intercambio de

- Motivar al personal de la

(Mini-maxi)

Promover programas de
capacitacion del personal.

Disefar medidas de
conservacion de clientes.



05

Organigrama Institucional de Asociacion AGAPE
La Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales — AGAPE RURAL- presenta la estructura

organizacional con el fin de cubrir las principales areas funcionales de la organizacion, para lograr una administracion

efectiva integrando las respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de Comunicacion, lineas de autoridad,

supervision y asesoria.
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Instrumentos aplicados

Entrevista Estructurada Dirigida a Clientes

Entrevista 1 ]

Dirigida a Clientes de la Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias o
Empresas Rurales
-AGAPE RURAL-

Respetable cliente, a continuacion se le presentan varias preguntas las cuales se le ruega
contestar con sinceridad. La informacion serd manejada en forma confidencial ya que sera
para fines exclusivamente académicos, en la elaboracion de la tesis denominada “La
capacitacién como medio para mejorar la Atencion al cliente en la Asociacion Agropecuaria
Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, la Democracia, Huehuetenango” De
antemano, muchas gracias.

1. ¢ Desde cuando es usted cliente de AGAPE?

( )0a1lafo ( )2 a3afios
( )4abafios () Mas de 5 afios

2. En su opinidn, el personal de la empresa:

( ) Habla despacio () Piensa antes de hablar

() No excede la confianza () Usa términos comprensibles
() Constata que el mensaje se ha entendido

() Negocia y no impone () Tiene poder de convencimiento

3. ¢En qué nivel esta satisfecho con la atencién que le brindan?

Bastante satisfecho () satisfecho ()
Regularmente satisfecho () insatisfecho ()

4. ;cudndo usted compra en este negocio qué importancia le brindan?

Mucha importancia () bastante importancia ()
Poca importancia () nada de importancia ()
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5. ¢Con que frecuencia ha tenido problemas con la atencién que le prestan los
colaboradores de esta empresa?

Constantemente () eventualmente
Casi nunca () nunca

—_~
~— —

6. ¢Qué nivel de satisfaccion ha tenido en los siguientes aspectos, cuando realiza su compra
en esta empresa?

Conocimiento del Producto

Informacién del Producto

Cabalidad en el total de la

cuenta

Atencion de las Quejas

Resolucién de Inquietudes

Atencién a las Sugerencias

Confiabilidad

Equidad

Entrega Inmediata

7. ¢Ofrece la empresa informacidon puntual acerca de entregas de pedidos, Fechas de
despachos, facturacion o contratiempos?

()Si ( )No
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8. Segun su experiencia como cliente de esta empresa, como califica los siguientes aspectos.

Amabilidad

Buen Trato

Cordialidad

Seguridad

Prontitud de Respuesta

Iniciativa

Empatia

Rapidez

9. ¢ Con qué frecuencia regresaria a esta empresa a comprar?

Semanal ( ) Mensual () Trimestral ()

Gracias por su colaboracion
Trabajamos para usted.
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Entrevista Estructurada Dirigida a Personal de ventas

Entrevista 2

Dirigida al Personal de ventas y Administracion de la Asociacion Agropecuaria
Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales
-AGAPE RURAL-

Respetable colaborador, a continuacion se le presentan varias preguntas las cuales se le ruega
contestar con sinceridad. La informacion serd manejada en forma confidencial ya que sera
para fines exclusivamente académicos, en la elaboracion de la tesis denominada “La
capacitacion como medio para mejorar la Atencion al cliente en la Asociacion Agropecuaria
Artesanal de Apoyo a Pequeias Empresas Rurales, la Democracia, Huehuetenango” De
antemano, muchas gracias.

1. ¢Desde cuando trabaja en AGAPE?

( )0alafio ( )2a3afios
( ) 4abafios () Mas de 5 afios

2. ¢Ha recibido alguna capacitacion sobre Atencién al Cliente en la empresa?
Si No

3. Si su respuesta anterior fue positiva, marque con una X la frecuencia de los
programas de capacitacion que ha recibido en la empresa

1 vez al afio 2 veces al afo 3 0 mas veces al afio
4. ;Considera que es importante la capacitacion al personal de la empresa?

Si No

¢Por qué?

5. ¢Ha participado en programas de capacitacion sobre atencion al cliente fuera de la
empresa?

Si No
¢Indique cual?

6. ¢ Le gustaria asistir a un programa de capacitacion sobre Atencion al Cliente?

Si No
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¢Por qué?

7. Marque con una “X” los tipos de clientes més frecuentes que se le ha dificultado servir.

Agresivos

Enojados

Prepotentes

Desesperados

Pacientes

Amables

Indecisos

Ignorantes

Ninguno

8. Marque con una X, los aspectos que usted considere importantes para prestar una buena
atencion al cliente:

Rapidez Amabilidad Buen Trato
Cordialidad Seguridad Prontitud de Respuesta
Iniciativa Empatia Ninguno

Otros:

9. De las siguientes opciones marque con una X, la opcion en la que le gustaria
recibir una capacitacion:

Video-discusion

Instruccion por Computadora
Conferencias

Estudio de casos
Simulaciones

Otros
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Entrevista Estructurada para Dirigentes de Unidades Productivas

Entrevista 3 ] ‘

Dirigida a Representantes de las Unidades Productivas de la Asociacion Agropecuaria
Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales
-AGAPE RURAL-

Respetable Administrador, a continuacion se le presenta varias preguntas las cuales se le
ruega contestar con sinceridad. La informacién sera manejada en forma confidencial ya que
sera para fines exclusivamente académicos, en la elaboracién de la tesis denominada “La
capacitacién como medio para mejorar la Atencion al cliente en la Asociacion Agropecuaria
Artesanal de Apoyo a Pequenas Empresas Rurales, la Democracia, Huehuetenango” De
antemano, muchas gracias.

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de dirigir esta unidad de produccion?

( )Oalafo ( ) 2a3afios
() Mas de 3 afios

2. ¢Han brindado alguna capacitacion a sus colaboradores sobre Atencién al Cliente?
Si No

¢Por qué?

2. Si su respuesta anterior fue positiva marque con una X, la frecuencia de los
programas de capacitacion en su negocio:

1 vez al afio 2 veces al afo 3 0 mas veces al afio
3. ¢Considera que es importante la capacitacion para la empresa?

Si No

¢Por qué?

4. Marque con una X, ¢en qué nivel califica la atencion que le brinda su personal a la
clientela?

Excelente Bueno Regular Malo
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¢Por qué?

5. ¢Dentro de su planificacion ha incluido programas de capacitacion?

Si No

6. ¢ Invertiria en un programa de capacitacion?

Si No

¢Por qué?

7. Marque con una X, los aspectos que representan debilidad para sus empleados y por lo
tanto deben mejorar:

Rapidez Amabilidad Buen Trato
Cordialidad Seguridad Prontitud de Respuesta
Iniciativa Empatia Ninguno

Otros:
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P
i
i
i

Numero de negocios Activos: 14

Establecimiento .operaclones -ModificaciGn ;

T ASOC. CIVIL NO LUC. AGROP. ART. DE APOYD  ALDEA LOS TARAYES LA DEMOCRACIA, A 07/03/2008 7
A PEQUENAS EMP. RURALES. AGAPE. LA HUEHUETENANGO
DEMOCRACIA, HUEHUETGO,

Fecha de impresion:  15-12-2008

£
EGADO
TRIBUTARIO UNIFIGADO

NOTAS:

* PARA TODA MODIFICACION A SUS DATOS GENERALES O C 0 DE REGIMEN A IMPUESTOS A LOS CUALES SE ENCUENTRA
AFECTO, DEBERA DAR AVISO A LA "SAT" PARA EVITAR SANCIONES POSTERIORES.

-

3E LE RECUERDA HABILITAR LIBROS EN EL PLAZO DE 30 DIAS PARA EVITAR SANCIONES DE ACUERDO A LO QUE
ESTABLECEN LAS LEYES ESPECIFICAS.

I3

»

PARA SOLICITAR LOS FORMULARIOS A UTILIZAR FAVOR DE PEDIR DE ACUERDO A LAS VERSIONES VIGENTES.
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Balance General de la Asociacion AGAPE

ASOCIACION AGROPECUARIA ARTESANAL DE YO A PEQUENAS EMPRESAS RURALES “AGAPE”
LA DEMOCRACIA, HUEHUETENANGO

BALANCE GENERAL

Al 31 DE DICIEMBRE DE 2013

EXPRESADOS EN QUETZALES
ACTIVO
Bancos Q. 248,460.20
Mobiliario y Equipo Q. 800.00
Equipo de Computacion Q. 4,500.00
Suma el Activo Q. 253,760.20
PASIVO Y PATRIMONIO
Patrimonio Q. 253,760.20
Suma el Pasivo Q. 253,760.20

La infrascrita Peritc Contadora Flor Idaima Gonzdlez Andrés de Rivas, inscrita en ia
Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, bajo el nimerc de registro 98,837, certifica
que el presente Balance General asciende a la cantidad de Doscientos cincuenta y tres mil
setecientos sesenta quetzales con veinte centavos (Q.253,760.20). Dado a los treinta y un dias del
mes de diciembre de 2013.

Representante Legal AGAPE. == Sorio Contador

{ ma Gonzales Andres de Rivas)

{ e ldaLlT - 2032897-4

\ Huehuetenango /.
o R e R S P
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Estado de Resultados de la Asociacion AGAPE

ASDCIACION AGROPECUARIA ARTESANAL DE APOYD A PEQUERAS EMPRESAS RURALES “AGAPE”
LA DEMOCRACIA, HUEHUETENANGO

ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
EXPRESADOS EN QUETZALES

INGRESOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
ingresos proyecto Produccién y comercializacion de Café Q. 1015,000.00

ingresos proyecto Ampliacion de granja de pollo de engorde
Y granja de postura en 5 comunidades de la Democracia Q. 244,923.60

ingreso aporte Comunitario para ejecucién de proyecto
Produccidn y Comercializacion de Café Q. 1157,924.00

ingreso aporte Comunitario para ejecucién de proyecto
amphiacién de granja de pollo de engorde y granja de

postura en 5 comunidades de ia Democracia Q. 131,086.88
Suman los ingresos Q.2548,933.88

EGRESOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2013
Pago de facturas del 76% para la ejecucién de convenios
Proyecto produccidn y comercializacién de café. Q. 2172,924.00

Pago de facturas del 100% para la ejecucion de convenio
Provecto ampliacion de granja de pollo de engorde v

granja de postura Q. 376,009.88
Suman los Egresos Q. 2548,933.88

la infrascrita Perito Contadora Flor Idalma Gonzalezr Andrés de Rivas, inscrita en la
Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, bajo el numero de registro 98,837, certifica
que el presente estado de Ingresos y Egresos, asciende a dos millones quinientos cuarenta y ocho
mil novecientos treinta y tres quetzales con ochenta y oche centavos {Q.2548,933.88). Dado a los
treinta y un dias dei mes de diciembre de 2013.

. Perito Contador \
Flor ldalma Gonzélas Andres de Rivas\ .

Huahuatenangg-q j '
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Ejecucion de la propuesta

Nombre o titulo
“Plan de Capacitacion sobre Manual de Atencion y Servicio al Cliente de la Asociacion

Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, -AGAPE RURAL-

Contenido
Presentacion

Objetivos

Estandares de cumplimiento

Evaluacién de desempefio

Disefio de capacitacion en atencion al cliente
Metodologia del proceso de capacitacion
Instituciones de apoyo para la capacitacion
Programa de Capacitacién

Cronograma de actividades

Presupuesto

R N N N N N T W N N N

Manual de atencién al cliente AGAPE.
Presentacion

La propuesta que se le presenta tiene como principales componentes: Manual de atencion al
cliente 'y modulos para desarrollar actividades de capacitacion que permita transferir
conocimientos a los empleados y que pueda ser aplicado en la atencion al cliente dentro de la
Asociacion Agropecuaria Artesanal de Apoyo a Pequefias Empresas Rurales, -AGAPE
RURAL-;tomando en cuenta que la capacitacion es una herramienta para mejorar el nivel de
competitividad de las empresas ya que el mercado cambia constantemente, por lo que se
necesita estar a la vanguardia de los mismos, de tal manera que si no emplean esta estrategia
como parte de desarrollo y crecimiento empresarial se corre el riesgo de que disminuya la
cartera de clientes, por lo que se tiene que considerar las estrategias necesarias para conservar

y acaparar nuevos clientes brindandoles un servicio de calidad.
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Por lo anterior una estrategia competitiva de diferenciacion es el servicio que una empresa
brinde a sus clientes mediante su equipo de trabajo que es el personal de ventas, que marcaran
una diferencia a través de una capacitacion constante; en consecuencia, el personal bien

capacitado en una empresa se convierte en la mejor estrategia de competitividad.

Obijetivos
General

Lograr que el Administrador y los empleados de la Asociacion AGAPE, sean agentes de
cambio al brindar una excelente atencion al cliente, aplicando los contenidos e instrumentos

que abarca este plan.
Especificos

v" Contribuir a que el administrador y los empleados, conozcan y aprendan los aspectos
basicos y las estrategias de capacitacion para alcanzar la excelencia en la atencion al
cliente.

v" Brindar al empleado una guia en la toma de decisiones y cursos de accién para lograr la
satisfaccion del cliente.

v" Proporcionar los elementos necesarios para manejar las quejas y sugerencias de los
clientes.

v" Definir los modulos basicos de capacitacion, que brinde los conocimientos necesarios a los
empleados, gerentes de la Asociacion, para la buena atencidon del cliente.

v' Socializar el instrumento de evaluacion de desempefio del empleado que permita
evidenciar el efecto de la capacitacion sobre el servicio que se le proporciona a los
clientes.

v Mejorar la situacion econdmica de la Asociacién mediante la atraccion de nuevos clientes
potenciales, mediante la implementacion de la estrategia de diferenciacion sobre el

servicio y atencion al cliente.
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Desarrollo de la propuesta
Disefio de la capacitacion

Para llevar a cabo programas de capacitacion en la asociacion AGAPE, es necesario definir
los mddulos teéricos minimos, que serviran de base para brindarles los conocimientos basicos
y lograr una excelente atencion al cliente que es la razon de ser de la empresa, a continuacion
se hace énfasis en los temas que deben abordarse: Instrumentos bésicos y el cliente,

Comunicacion y relaciones humanas, Manejo de quejas e imagen
Estrategias

Para la implementacidn de este programa de capacitacion se debe tomar en cuenta aspectos

importantes como.

v" Los empleados se organicen en grupos de 3 personas, dos asociados y un encargado o
empleado para que hagan simulaciones de atencién al cliente.

v’ La capacitacion se debe realizar en forma tedrico-practica, implementando ejercicios
practicos y haciendo uso de todos los recursos didacticos disponibles, para que se facilite
la transmision de los conocimientos y se logre un buen aprendizaje de parte de los
participantes a través del uso de la andragogia.

v' Mantener un canal de comunicacion abierta entre los empleados y gerencia

(Administrador o encargado), para conocer otros aspectos importantes del cliente.
Meta

Que después de una semana de capacitacion, los vendedores puedan brindar una mejor
atencion al cliente, al que brindan actualmente y esto se puede medir a través de la encuesta

al cliente mencionada anteriormente.
Metodologia del proceso de capacitacion

Para desarrollar las capacitaciones, existen diferentes métodos, sin embargo, ninguna es

siempre la mejor, en virtud de que el mejor método depende de:
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La efectividad respecto al costo.
El contenido deseado del programa.
La idoneidad de las instalaciones con que se cuenta.

Las preferencias y la capacidad de las personas.

NS NEE N NN

Las preferencias y capacidad del capacitador.

Para lograr los objetivos de este plan de capacitacion: la metodologia debe enfocarse tomando
en cuenta la edad y el grado de escolaridad que es bajo en la mayoria de personas, situacion
que implica el uso de métodos que ayuden a la facil comprensién. En general se sugiere
también la utilizacion del método heuristico mediante el cual el capacitador o facilitador
induce al estudiante a la participacion, a través de fundamentaciones logicas y tedricas. En
cuanto a la técnica sugerida se requiere una combinacion de la expositiva, dictado,
interrogatorio, dialogo, discusién y demostracion, con esto se garantizara que el aprendizaje
sea en un alto porcentaje de forma practica. No obstante a lo anterior, debe entregarse al final

del programa de capacitacion, un folleto del contenido, para consulta de cada participante.

Asimismo, se propone que se programe una hora (dentro de las 4 horas de capacitacion), para
la aplicacion (practica) de los conocimientos de los participantes, para realizarlo se debe

utilizar la siguiente metodologia:
Simulacion:

Para lograr que la instruccion sea asimilada por los participantes, debe efectuarse
simulaciones con las mismas personas que se estan capacitando de unidades productivas de la
Asociacion, para ello, se debe utilizar el salén de usos multiples y realizar simulacros del
proceso de ventas de acuerdo al protocolo y flujo grama. Esta técnica permite transferencia,
repeticion y participacion notable, asi como la organizacion significativa de materiales y

retroalimentacion.

Desde esta perspectiva, la creacion, asimilacion, transformacion y difusion de conocimiento,

pasa a ser una estrategia central e importante en la vida empresarial de las unidades
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productivas, constituyendo un esfuerzo regular y perdurable de desarrollo de capacidades,

condicidn necesaria para la preservacion de la competitividad.

"Aprender es aumentar la capacidad para producir los resultados que uno desea" (Kofman,
2001: 41).

Una empresa que aprende a aprender, es aquella que transfiere conocimientos a sus
miembros, que construye un capital que no solo se refleja en las cuentas de resultados de las

empresas, sino también, en el potencial de sus miembros.
Evaluacion

Cada actividad realizada sera evaluada por el facilitador de la capacitacidn, con el objeto de
comprobar los resultados obtenidos y compararlos con los establecidos previamente. Esta
evaluacion deberd realizarse de forma sencilla y el mismo facilitador deberd elaborar un

reporte sobre la ejecucion de la misma y sus sugerencias.
Instituciones de apoyo para la capacitacion

El Plan de capacitacion lo puede ejecutar el Administrador de la Asociacién, contratando
consultores independientes o acudiendo a instituciones que brindan este tipo de apoyos. Entre
las instituciones del area que pueden apoyar tanto técnica como logisticamente el desarrollo

de este proyecto estan:

A) Ministerio de Economia
B) INTECAP através de los técnicos capacitadores.
C) Camara de Comercio de Guatemala.

D) Consultores independientes.
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Estandares de cumplimiento en la prestacion del servicio al cliente

Excelente | Bueno Regular Malo

Amabilidad y buen trato

Cordialidad

Seguridad

Prontitud de respuesta

Empatia y rapidez

En el cuadro anterior, los directivos, el administrador y el empleado de AGAPE, pueden
identificar cada aspecto vital en la atencién al cliente y saber que punteo tiene cada una, al
momento de querer hacerlo; esto tiene dos objetivos:

1. Que el empleado sepa la importancia y el valor que tiene llevarlo a cabo, para ir mejorando

conforme se hagan las mediciones con la opinidn de los clientes.

2. Ayuda a que los directivos o administrador, controle el nivel de atencion al cliente que esta
brindando el empleado y que le permita formarse un mejor juicio en el momento de evaluar el

desempefio, para buscar la forma de mejorar en estos aspectos.
Evaluacién de desempefio

v Contar con una persona responsable que implemente y administre el sistema de atencion
al cliente, a través de los canales de contacto teléfono y de forma personal.
v" Medir peridédicamente la satisfaccion de los clientes, en la atencién que prestan los

vendedores para evaluar si los mismos son efectivos.
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A continuacion se presenta el instrumento de evaluacioén de desempefio del empleado
Opinidn del cliente
Por favor conteste las siguientes preguntas. (con el objetivo de mejorar el servicio de atencién

al cliente en la Asociacion AGAPE)

. ¢ Por favor indique el nimero de cddigo del empleado que lo atendi6?

. ¢, Cuél es su edad ubicéndose en el rango de:

15 a 25 afios de edad
26 a 35 afos de edad
36 a 45 afos de edad
46 afios en adelante

. ¢Diga a que sexo pertenece? M__  F_
.. ¢El vendedor fue amable y le dio buen trato?

(A)Excelente  (B)Bueno_ (C)Regular __ (D)Malo
. ¢El vendedor fue cordial con usted?

(A)Excelente ~ (B)Bueno_~ (C)Regular __ (D)Malo
. ¢El vendedor actu6 con seguridad (confianza) con usted?

(A)Excelente _~ (B)Bueno__~ (C)Regular __ (D)Malo
. ¢El vendedor tuvo prontitud de respuesta hacia su necesidad?

(A)Excelente _~ (B)Bueno__~ (C)Regular __ (D)Malo

. ¢Como le parecio la atencidn del vendedor en relacion a la empatia y rapidez?

(A) Excelente (B)Bueno (C) Regular (D)Malo

iMuchas gracias por su fina atencion! ;Esperamos que vuelva!....
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DESCRIPACION DE PUESTO Y PERFIL DEL CAPACITADOR

‘PUESTO:

‘ CAPACITADOR ‘

‘ AREA O DEPARTAMENTO:

\ VENTAS, ADMINISTRACION \

OBJETIVO DEL PUESTO:

Impartir de forma adecuada la temética de mddulos de capacitacion sobre manual de
atencion y servicio al cliente, asegurando la optimizacion de sus recursos, manteniendo
y mejorando la productividad, la eficiencia y la eficacia del proceso, con el propésito de
mejorar la atencién y servicio al cliente en la Asociacion AGAPE.

EL PUESTO REPORTA A:

JUNTA DIRECTIVA

PERFIL DEL PUESTO

ESCOLARIDAD

Licenciado en Administracion de Empresas

EXPERIENCIA

Tiempo:

humano.

Puesto Previo:

Experiencia Técnica y Administrativa | Experiencia en talleres de capacitacion
comprobada de por lo menos 2 afios | relacionados a servicio y atencion al
en materia de manejo de recurso | cliente.

CONOCIMIENTOS

Atencion y servicio al cliente.
Evaluacion de aprendizaje
Manejo de grupos
Relaciones Interpersonales
Trabajo en equipo

CAPACIDADES Y HABILIDADES -

Liderazgo (influencia, procesos y persuasion), que tenga como fin
conducir al grupo hacia los propésitos tendientes que hagan posible
que incorporen a su comportamiento los nuevos procedimientos y
estrategias.

Administracién del tiempo, tener la capacidad de realizar un
cronograma de actividades y ponerlo en practica con los ajustes que se
vayan dando al momento de su ejecucion.

Trabajo en equipo

Servicio al cliente, pues la razén de su funcién deberéa derivarse de una
actitud de servicio y deteccion de las necesidades de sus clientes para
satisfacerlas.

Innovaciéon, mantenerse a la vanguardia y tener la capacidad de
renovar los procesos educativos con miras a la actualizacién y la
mejora continua
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Dinédmico

Comunicacion

Andlisis y solucion de problemas, competencia entendida como la
capacidad para discriminar y comprender aspectos esenciales de la
informacion a transmitir, asi como los planteamientos expuestos por los
aprendices.

Orientacion a resultados definida como la capacidad de implantar los
pasos necesarios que faciliten la consecucion de las metas.

Actitud propositiva

Organizacion

Relaciones interpersonales que le permitan establecer nexos y redes
con quienes interactlia: participantes, colegas y con todas aquellas
personas que pudieran fungir como pieza clave para llevar a cabo el
proceso de ensefianza-aprendizaje.

Integridad que le permita reconocer sus limitantes y actuar conforme a
una ética profesional firme

Relaciones interpersonales que le permitan establecer nexos y redes
con quienes interactla

Tolerancia a la presién, mantener el control emocional frente a un
grupo y sus demandas, y ante las cargas de trabajo y las urgencias.

IDIOMAS

Espafiol

EDAD:

30 a 50 afos

SEXO ESTADO CIVIL

Masculino o Femenino Indiferente
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0.

Programa de capacitacion a desarrollar en la Asociacion AGAPE RURAL.

Cuadro 2. Modulo I.

Atencion al cliente

MODULO I. EL CLIENTE

TEMA OBJETIVO RESULTADO INDICADOR RECURSOS
HUMANO MATERIAL FINANCIERO TIEMPO

¢Quién es el | Lograr que los | Empleadosy Aplicacioén de
cliente?, Elementos | empleados propietarios instrumentos Participantes | Material Financiado Se sugiere:
de servicio al | conozcany capaces en el de atencion al y Didactico. por los 5 minutos de
cliente, Vision de | aprendan el manejo de reglas | cliente: Facilitador. Computadora, empresarios. bienvenida,
excelencia y Valor | servicio de de atencion al | Reglas de Cafionera. Monto 20 minutos
agregado. atencion al cliente atencion al cliente para 20 para

cliente, y flujograma. personas: refaccionar,
Calidad de atencion | manejando Empleados Q4800.00 Tiempo real
y servicio al cliente | las reglas de | capaces de Comprension e Participantes de clases: 2

atencion al | desenvolverse importancia de y horas con 35
Reglas de atencion | cliente y y darle una la atencion al Facilitador. Material minutos.
al cliente flujograma. excelente cliente. didactico

atencion al Alcance de las

Flujograma de cliente. metas y

atencion al cliente

objetivos del

plan.

Fuente

: elaboracién propia
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Cuadro 3. Mdédulo Il.  La Comunicacién y Relaciones Humanas

MODULO Il. COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS

RECURSOS
TEMA OBJETIVO RESULTADO INDICADOR | HUMANO MATERIAL | FINANCIERO | TIEMPO
Tipos de | Que los Empleados | Empleados capaces de | Logro de meta | Participantes | Material Financiado por | Se sugiere:
comunicacién, la | conozcan los conceptos | Comunicarse y objetivos de |y facilitador | didactico los 5 minutos de
técnica de preguntas | basicos de | eficientemente con los | los empresarios. bienvenida,
y comunicacién | comunicacion. clientes. empleados, Monto para 20 | 20 minutos
telefonica. en laatencion | Participantes personas para
Que los empleados al cliente. y facilitador | Material Q4800.00 refaccionar.
Efectos positivosy | Comprender los efectos | tengan buenas didactico
negativos de las | positivos y negativos en | relaciones  humanas Tiempo real
relaciones humanas. | las relaciones humanas. | con los clientes de clases: 2
horas con 35
Reglas de cortesia, | Aplicar correctamente | Que se aplique minutos.
protocolo y valores | el protocolo mediante | correctamente el

de la Asociacion

una cultura de cortesia

protocolo y valores de

la Asociacion

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 4. Modulo I11.  Manejo de inconformidades, imagen, e informacion.

MODULO I11. MANEJO DE INCONFORMIDADES, IMAGEN E INFORMACION.

RECURSOS
TEMA OBJETIVO RESULTADO INDICADOR HUMANO | MATERIAL | FINANCIERO | TIEMPO
Que los
Manejo de | empleados, Empleados capaces de | Que los empleados | Participantes | Material Financiado por | Se sugiere:
inconformidades aprendan el | manejar las diversas | identifiquen los | y facilitador | didactico los 5 minutos
manejo de quejas | quejas de los clientes. | lineamientos especificos empresarios. de
Como tratar a los |y tratar a los del manejo de guejas. Monto para 20 | bienvenida,
clientes insatisfechos | clientes Que los empleados personas: Q 20 minutos
0 enojados. insatisfechos. sepan como tratar a los | Que todos los 4800.00 para
clientes enojados. empleados refaccionar.
Imagen y la primera | Lograr una identifiquen a Participantes | Material Tiempo
impresion. buena impresion | Que el empleado se | los clientes. y facilitador | didactico real de
en el cliente. proyecte exitosamente. clases: 2
Manejo de Colaboradores horas con
informacion Aprender  sobre presentables 35minutos.

Orden de ambientes,
infraestructura y

equipo.

el manejo de
informacion  y
cuidado de
ambientes de la

Asociacion.

Que se mantengan
ordenados equipos Yy
ambientes y se utilice
correctamente la

informacion.

Areas  de trabajo
ordenadas e informacion

asimilada.

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 5. Modulo 1V. El cliente interno, actitud y trabajo en equipo

MODULO IIl. CLIENTE INTERNO, ACTITUD Y TRABAJO EN EQUIPO

RECURSOS
TEMA OBJETIVO RESULTADO INDICADOR HUMANO | MATERIAL | FINANCIERO | TIEMPO

Cliente interno y la | Que los | Colaboradores gue | Que los colaboradores | Participantes | Material Financiado por | Se sugiere:
cadena de valor empleados, contribuyan a  la | sientan el placer de |y facilitador | didactico los 5 minutos

aprendan sobre | cadena  de  valor | brindar un buen servicio empresarios. de
Actitudes adecuadas | la cadena de | mediante el servicio al | y atencidn al cliente. Monto para 20 | bienvenida,
en atencion al cliente | valor. cliente. personas: 20 minutos
del colaborador Q. 4800.00 para
exitoso. Formar en los | Cultura de atencion al | Prestacion de servicio refaccionar.

colaboradores cliente mediante | eficiente y  eficaz, | Participantes | Material Tiempo real
Trabajo en equipo y | actitud positiva. | satisfaccion en el | mediante el trabajo en | y facilitador | didactico de clases: 2
atencion al cliente trabajo y servicio de | equipo, manteniendo horas  con

Lograr la | calidad. buenas relaciones con 35minutos.

Requisitos del

trabajo en equipo

sincronizacion
para el desarrollo
del

equipo.

trabajo en

Satisfaccion de los
colaboradores
mediante trabajo en

equipo.

los compafieros de

trabajo.

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 6. Cronograma semanal de capacitacion

ACTIVIDAD

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sébado

EL CLIENTE:

Elementos de servicio al cliente, Vision de excelencia y Valor agregado.
Calidad de atencion y servicio al cliente

Reglas de atencidn al cliente

Flujograma de atencion al cliente

LA COMUNICACION Y RELACIONES HUMANAS:

Tipos de comunicacion, la técnica de preguntas y comunicacién telefonica.

Efectos positivos y negativos de las relaciones humanas.

Reglas de cortesia, protocolo y valores de la Asociacion.

MANEJO DE INCONFORMIDADES, IMAGEN, E INFORMACION.
Manejo de inconformidades, Como tratar a los clientes insatisfechos o enojados.
Imagen y la primera impresion.

Manejo de informacion , Orden de ambientes, infraestructura y equipo.

CLIENTE INTERNO, ACTITUD Y TRABAJO EN EQUIPO
Cliente interno y la cadena de valor

Actitudes adecuadas en atencion al cliente del colaborador exitoso.
Trabajo en equipo y atencion al cliente.

Requisitos del trabajo en equipo.

Fuente: elaboracion propia
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Cuadro 7. Cronograma Anual de Capacitacion

FEBRERO AGOSTO OCTUBRE DICIEMBRE

1 1

2|34 112|134 112)|3|4

2|34

EL CLIENTE

LA COMUNICACION Y
RELACIONES HUMANAS

MANEJO DE
INCONFORMIDADES,
IMAGEN, PRODUCTOS,
INFRAESTRUCTURA E
INFORMACION.

CLIENTE INTERNO,
ACTITUD Y TRABAJO EN
EQUIPO

NOTA: El cronograma es planteado para el primer afio de ejecucién de la propuesta, por lo que para los siguientes afios puede
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Estrategias de cumplimiento del manual

Los lineamientos planteados en el presente manual son de caracter obligatorio en su

cumplimiento, ya que proporciona bases para el desarrollo profesional, personal y laboral del

colaborador, y por ende beneficios para la Asociacion.

Reconocimientos en el desempefio al cumplimiento del presente manual:

a.

Se brindara un reconocimiento como empleado del afio, al colaborador que obtenga mejores
expectativas desde el punto de vista del cliente externo, mismo que reflejara mediante las
evaluaciones de desempefio. Reconocimiento que figurara en un lugar distintivo dentro de las
instalaciones de la Asociacion.

Se proporcionara una bonificacion de Q. 250.00 a los tres mejores calificados por su

desempefios en atencidn y servicio al cliente.

Sanciones por desacato en el cumplimiento del presente manual:

a. Se realizara llamada de atencion verbal: por haber incurrido en una falta leve que a juicio

del jefe inmediato, se considera de poca trascendencia, cuya consecuencia sea minima pero
afecta el prestigio de la Asociacion y su buen funcionamiento. Este proceso se debe realizar
con privacidad y se dejara constancia en el expediente del colaborador. Serd objeto de
Ilamada de atencidn verbales en las siguientes circunstancias:

v Al colaborador que no cumpla cualquiera de los lineamientos presentados en el

manual.

v' Colaborador que sea sujeto de queja por parte de los clientes internos o externos.

b. Llamada de Atencion por escrito: Se ejecutara cuando el trabajador incurra en una falta

considerada de mediana trascendencia a criterio de inmediato superior o cuando el
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trabajador haya sido sujeto en un mismo mes calendario de dos o més llamadas de
atencion verbales, cuyo perjuicio afecta el buen funcionamiento de la Asociacion. De esta
amonestacion se debe dejar constancia en el expediente del trabajador; con la firma de

enterado de éste, 0 en su caso, la razon por.la cual se neg6.a firmar.

En la actualidad con el crecimiento del mercado y la
globalizacién, asi como a peticion de los clientes en
recibir un producto de calidad, hace que las bases
fundamentales de éxito de toda empresa estén
fundamentadas en la atencion al cliente y la excelencia en

el servicio.

Debido a esto las empresas inclinan sus fuerzas hacia un
enfoque de servicio al cliente, esto hace que sientan la
importancia formar al recurso humano con un enfoque en
la atencion al cliente, ya que la calidad en el servicio o

producto genera la imagen externa de la empresa.

El objetivo fundamental de la realizacién de un Manual de
Atencidn y Servicio al cliente, es servir de guia para los
colaboradores en la atencion de los clientes de la

institucidn, tanto internos como externos.

Este manual por medio de elementos tedrico prdcticos,

servird de herramienta para que los clientes reciban la atencién y calidad en el
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servicio que se merecen, mejorando por ende la imagen de la Asociacion y
aumentando la cartera de clientes bajo la premisa de que un cliente satisfecho

atrae a nuevos clientes.
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Objetivos

Proporcionar una herramienta para los colaboradores con el cual puedan
mejorar la forma de interactuar con los clientes de tal manera que
generen una actitud positiva, amabilidad y buen trato que identifiquen a

la empresa.

. Homogeneizar la atencién al cliente externo e interno en todas las

unidades productivas de la Asociacion AGAPE.

. Contribuir en el proceso de induccion de nuevo personal en la cultura de

atencién y servicio al cliente.

. Capacitar y facilitar el apoyo, mejorando las relaciones humanas de los

colaboradores.

. Motivar a los colaboradores para que valoren y faciliten las relaciones

con los clientes, actuando en forma independiente.
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1 e ELCLIENTE

Es cualquier persona que tiene una necesidad o deseo por
satisfacer, y que tiende a solicitar y utilizar los servicios
brindados por una empresa o persona que ofrece dichos

servicios.

El cliente es la persona méas importante de nuestro negocio,
por lo que no depende

de nosotros, sino que

nosotros dependemos

de él. Se tiene que tener en cuenta que el cliente es el

propésito de nuestro trabajo la razén de ser de la

empresa, por lo que se debe tomar en cuenta que es un

ser humano con sentimientos y emociones y no un
objeto que se convierte en una venta, por lo que debe tratarse de resolver sus necesidades
deseos y es nuestra mision satisfacerlo.

Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar y debemos complacer

no discutir o confrontarlo en opiniones.
1.1 Tipos de clientes

Se debe aprender las técnicas adecuadas para relacionarse con los clientes, ya que existen

diferentes tipologias.

Tipos de dientes/as Caracteristicas Caomo tratarko
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( ACTIVIDAD A REALIZAR

JUEGO DE ROLES:

Se sugiere realizar varios grupos para que realicen el papel de vendedores y
un conjunto de clientes que simulen que van a comprar un determinado

producto. Los compradores deben dramatizar los tipos de clientes y los

\ vendedores deben saber como tratarlos )

1.2 Elementos de servicio al cliente

Atencién y servicio que le brindamos al cliente el cual demanda cortesia, deseo de ayudar,
entusiasmo, empatia, puntualidad. Se debe tratar al cliente como la persona mas importante y
la razon de ser de nuestro trabajo. Los servicios tienen un gran componente de interaccion
personal. En el servicio es tan importante el material que se entrega como el proceso de
entrega. Por tanto son esenciales, la formacion y motivacion de los empleados y su
orientacion hacia un servicio excelente. Sélo tenemos que ponernos en el lugar de los
“compradores” para comprender el objetivo de este manual.

Todos los colaboradores deben tomar en cuenta que deben exceder las expectativas que tien
el cliente mismo es un requisito indispensable para la buena imagen de la organizacion.

Los cuatro factores para una buena atencion al cliente son:

Presentacion
Personal

Atencion

al cliente

o
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1.3 Valor agregado

El valor agregado en el servicio al cliente consiste en todo aquello que el cliente percibe que

no paga por ello y que mejora el servicio que recibe (buena atencion, horarios, parqueos,

centros de atencion, diversas modalidades de pago y otros).

Se debe conocer e intuir sus necesidades para tratar de satisfacerlas de la mejor manera

posible, teniendo en cuenta que el cliente interno es tan importante como el cliente externo.

a)

O
~

ASIRNERNERN

1.4 Reglas en la atencion al cliente

La personalizacion e individualizacion del cliente, a través del dialogo personalizado y
una atencion esmerada con procesos de calidad.

La mejora en los tiempos de respuesta.

Entender las necesidades basicas de los clientes:

Ser comprendido: interpretar bien lo que el cliente desea.

Ser bien recibido: no recibir al cliente como extrafo.

Sentirse importante: el ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas.
Comodidad: las personas necesitan armonia y comodidad fisica (lugar donde esperar,
sanitarios aseados, oficinas limpias y ordenadas, etc.) y psicologica (seguridad y

confianza).

v
v
v
v
v
v
v
v
v
v

El cliente por sobre todo

No hay nada imposible cuando se quiere

Cumpla todo lo que prometa

Soélo hay una forma de satisfacer al cliente.

Darle mas de lo que espera.

Para el cliente usted marca la diferencia

Fallar en un punto significa fallar en todo

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos
El juicio final sobre el servicio lo hace el cliente

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar
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1.5 Flujo general de atencidn al cliente:

A continuacion se da a conocer los diferentes pasos en el proceso de venta, principalmente,
cuando se presente un caso especial de compra o queja de algun cliente.

Cliente | _ Dar _ Cliente
. | bienwvenida
[ECanIDRE. al cliente.  _~° requiere
Empleado
Eval e Empleads | informa a
waluacion {
— Informaa | encargado
De queja o encargado Atender
s ! pedido.
rd Encargado
atiende el
Encargado | pedido.
Da N i R TR P
Solucién
---------------- | Despachar
ducto.
Empleade | e iR | Calculo de
Dasclucién | | e ‘ l.':IJ-E,.erI:E de
| cliente.
e~ I :
otro |
Producto |
| Toma nota
Froblema [ e : de pedido vy

- Resuelio — cobra anticipo
’

B o

Se envia a

Produccion.

Despedir al Cliente.

............... ]

El flujo grama identifica los pasos en la atencion al cliente. Cuando se presenta una queja, el

empleado debe estar atento, para informarle inmediatamente al encargado, quien debe buscar
la solucion que satisfaga al cliente.
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Modulo

Comunicacion y
Relaciones Humanas
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2 ®e COMUNICACION

La comunicacion mejora la motivacion, porque las personas se sienten mas aceptadas y

comprometidas. Su autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la cooperacion con otros,
aumentan de manera considerable. La comunicacion es un proceso de dos vias, en donde se

debe saber escuchar y comprender que ésta no es sélo verbal, si no también corporal.

2.1 Elementos de comunicacién verbal

Sonrisa + saludo + ofrecimiento a ayudar

Sonrisa + Buenos dias + Necesita que le atiendan?
Puedo ayudarle?
En qué puedo ayudarle?
La comunicacion verbal se realiza por medio de la palabra hablada, cuando una idea aflora al

pensamiento de una persona y ésta lo comunica por medio de su voz. Algunos elementos de

la comunicacion verbal son:

v Confianza: se debe crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo al

cliente, mostrando interés en darle un buen servicio y satisfacer sus necesidades. Para

esto es necesario seguir las siguientes indicaciones:

o Hablar directo al cliente y mirdndole el rostro.

o No vosee al cliente. Cuando se dirija hacia él hablele de usted.

o Muéstrese humano y sensible.

o Sea simple, evite tecnicismos, siglas que no sean comprensibles, y explicaciones
complejas.

o No interrumpa, deje que el cliente hable primero.

o Escuche con cuidado, no se distraiga.
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v Respiracic')n: Respire en forma natural, con tranquilidad. Aprenda a respirar profundo
y elimine la ansiedad.

v" Sonria: Una sonrisa transmite confianza.
v Sencillez Yy brevedad: Hable con términos y vocablos simples. Hable lo necesario.
v" Orden: Hable ordenadamente, tenga un principio, un desarrollo y un final.

v Conviccion: Su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes, identificandose

con el cliente.

2.2 Frases que se deben evitar en la comunicacion verbal

A continuacion se describen algunas frases que deben eliminarse del vocabulario, ya que
pueden provocar negatividad y desconfianza en el cliente, dentro de estas se encuentran:

Entiende?, (Y qué esperaba? (Puede dar a entender a que el cliente es poco inteligente)
A mi no me pregunte por qué. Eso es lo que dice el reglamento.

El esta ocupado resolviendo un asunto importante. Recuerde, nada es mas importante
que el cliente.

Es que yo no me encargo de eso. Lo siento.

Eso era antes. Ahora lo hacemos diferente.

Eso nada tiene que ver conmigo. Es en otro lado.

Espere un momento. Tengo una llamada. EIl cliente presencial, es primero que el
teléfono.

Estoy muy ocupado en este momento.

Expliquese bien, porque no lo entiendo.

La persona responsable de eso esta enferma. ¢Podria volver otro dia?

Mire sefior, mejor vuelva cuando tenga todo listo.

No tengo idea, mejor preguntele a otro comparfiero.

Perdone, pero si no me explica cdmo se debe, yo no puedo atenderlo.

Ya le contesté eso
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Ademas, se debe evitar excesiva confianza con los clientes. Por lo que debe brindarseles un
trato profesional. Evitando utilizar frases como las siguientes

v
v

iSi corazon, yo le dejo el mensaje!

jcomo estads!, aunque sea un conocido en el trabajo se debe de actuar de manera
profesional.

iBueno, mi reina, con mucho gusto!

¢Cbémo vas? No se tutea al cliente.

2.3 Latécnica de preguntas

Se hace necesario dominar la técnica de preguntas ya que en una conversacion existen

intercambio de preguntas y respuestas. Para esto debe considerarse tres tipos de preguntas:

v

Abierta: preguntas faciles que ponen a hablar. Dan confianza y se obtiene informacién.
Ejemplos: ¢Qué se le ofrece? o ¢En qué le puedo ayudar?

Pregunta con Pregunta: evita discusiones, aclara conceptos y mantiene control. Debe
usarse con cuidado, a muchas personas no les gusta que les devuelvan preguntas con otra
pregunta. Ejemplo: ¢Cuéndo puedo venir a recoger el producto? Respuesta: ¢Para cuando
lo necesita?

Directa o Cerrada: lo acerca a areas de mutuo acuerdo, le ayuda a convencer al cliente de
sus objetivos. Generalmente la respuesta es si 0 no. Ejemplos: ¢Me envia el producto?

¢Lollamo a las 8 a.m.?

2.4 Comunicacién no verbal

Este tipo de comunicacion llamado “lenguaje corporal”, se produce en situacion cara a

cara,ya que la comunicacion es a partir de los gestos que expresan emociones y sentimientos,

dentro de los cuales se pueden mencionar los siguientes elementos:

v
v

Naturalidad: actGe con naturalidad, sin poses extrafias o que hagan sentir mal al cliente.

Contacto visual: mire al rostro. Vea a los ojos. Esto revela decision, sinceridad y

valentia.
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Labios: no se los muerda, ni se los humedezca con la lengua, son muestras de timidez,
inseguridad, tension, titubeo e indecision. Mantenga la boca cerrada, ambos labios unidos.
Esto denota calma y seguridad en si mismo, en cambio, la boca abierta, la mandibula
caida, sugieren nerviosismo, asombro y sorpresa.

Forma de sentarse: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre el piso, las manos
sobre las rodillas o escritorio e inclinese ligeramente hacia delante. Esto sugiere
seguridad en si mismo. Mantener las piernas cruzadas y balancear una de ellas sugiere
nerviosismo o impaciencia, timidez, temor. Evite los movimientos constantes y abruptos:
éstos denotan intranquilidad e inquietud.

La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado y uniforme, sin

titubear. Por lo tanto debe cuidar lo siguiente:

Denota descortesia

Denota tristeza

Denota seguridad y comprension

Denota autoridad

Las manos: Debe mantener el control en todo momento, mantenga sus manos visibles,
ocultarlas debajo de las piernas, detrds de un bolso, entre la bolsa o dentro del saco,
sugiere timidez, falsedad y temor.

Aprenda a escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una escucha
eficaz es un medio para establecer el clima de confianza entre el cliente/ la clienta y el

vendedor/ la vendedora.

- No interrumpa y no se distraiga. - Inclinese hacia la persona que le
- Oiga con cuidado las principales habla.

ideas. - Demuestre que estd profundamente
- Observe a la otra persona cuando le interesado (a).

habla. - Haga preguntas.

- Enféquese al tema que le plantea.
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2.5 Comunicacion telefonica

La personalidad institucional y la manera en que los colaboradores responden el teléfono es

parte de la imagen.

Es importante estandarizar los estilos cuando se
contesta el teléfono, para que el cliente siempre
reconozca este estilo en todos los departamentos y

unidades de la organizacion.
Reglas del lenguaje telefonico:

v" Documentos: Al realizar una llamada
tenga delante todos los documentos que pueda
necesitar, sin olvidar con que anotar.

v' Sonriala sonrisa se escucha por teléfono.

Hace la voz maés calida y mas simpatica.

v Vocalice: Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de
entender para el cliente. No ingiera ningin alimento, ni agua embotellada, ni confites, ni
goma de mascar, porque perjudica la locucion.

v Hable lentamente: Dese todas las oportunidades para hacerse comprender; porque al estar
en el teléfono, no puede ayudarse del lenguaje corporal.

v Escuche: Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, “de acuerdo”,
“aja”, etc.).

v Anote: Esto le permite fijar mejor las ideas y le evita repetir la llamada.

v Explique: Si debe de poner en espera la llamada, comuniquelo antes de hacerlo y explique
brevemente por qué debe de hacerlo. Es importante que el colaborador, evite dejar en
espera al cliente por mas de dos minutos seguidos sin una explicacion. Si es necesario
mantener la espera, se debe regresar al cliente y solicitar un par de minutos mas y asi
consecutivamente hasta que se termine la espera. Esto demuestra respeto y consideracion

con el cliente y le permite a éste, decidir si desea 0 no seguir esperando.
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v" Utilice las formulas de cortesia: Introducen “flexibilidad” en la conversacién y mejora el
contacto humano. Por ejemplo: salude, despidase, diga siempre: por favor, gracias o
muchas gracias.

v' Gane tiempo: Atienda el teléfono antes del tercer timbrazo. Si promete volver a Ilamar
hagalo a la hora convenida.

v' Identifiquese: EI identificarse personaliza la conversaciéon y le da confianza al cliente.

Por ejemplo: “buenos dias, Agente de ventas, le atiende... (Dar nombre)”.

Para dejar un mensaje, debe recopilar los
siguientes datos:

Destinatario: A quien va dirigido el mensaje
Quién llama: Nombre de la persona que deja el mensaje
Obijeto de la llamada: Es con respecto a un tema en especial

La finalidad de la llamada: El destinatario debe saber qué hacer, qué preparar, cual es el

problema.
Seguimiento: Devolver llamada o esperar.

Donde y cuando: Numero al que se marcard y a qué hora.

3 ® RELACIONES HUMANAS

Conformada por un conjunto de reglas y normas para el buen desenvolvimiento del ser
humano, en la sociedad, o en su trabajo. Es el estudio de como los individuos pueden trabajar
eficazmente en grupos, con el propdsito de satisfacer los objetivos de la de la empresa y las
necesidades personales. A continuacion se presentan algunos factores positivos y negativos

de la Relaciones Humanas:

95



Apertura: ser conscientes de las
diferencias entre los puntos de vista
de los demas, debido a su edad, sexo,
educacion, cultura, valores, entre
otros. Mantener la propia opinién
frente a las divergentes, sin herir la

sensibilidad de la otra persona.

v Falta de control

de emociones
desagradables: cuando mostramos

mal humor, resentimiento, rencor.

Sensibilidad: es la capacidad de

entender el contenido légico vy
emotivo de las ideas y opiniones de

otros.

Agresion:  cuando atacamos U
ofendemos con palabras, gestos o
actitudes. La agresibn es una

manifestacion de frustracion.

Sociabilidad: comprender y aceptar la
naturaleza y estructura de la sociedad

a la que pertenecemos.

Fijacién: negarse a aceptar los
cambios, permaneciendo atados al

pasado.

Respeto a la Autoridad: reconocer y
respetar la jerarquia de mandos,
responsabilidad, autoridad y estatus
de las personas en la empresa de la

que formamos parte.

Terquedad: negarse a aceptar las
opiniones ajenas y rechazar nuestras
equivocaciones en nuestro juicio o

ideas.

Adaptacion:  prever, aceptar Yy

respaldar las medidas que toma la

Aislamiento: apartarse o rechazar el

trato con los demas por cualquier

Asociacion ante determinadas causa.
situaciones.
Obijetividad: comprender que Sentimiento de  superioridad o

establecer buenas relaciones humanas
no necesariamente implica hacer feliz

a todos.

inferioridad: sentirse mejor que los
demas en cualquier aspecto. O
subvalorarse, sintiéndose inferior a
los demas a causas de defectos o

carencias reales o imaginarias.
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3.1 Protocolo de atencién al cliente

Es una regla de orden administrativo establecido por costumbre o por decision gerencial. Para
el presente caso, los propietarios en su calidad de gerentes, tienen el derecho de
implementarla para que sus empleados la utilicen con confianza y de esta forma generar un
ambiente de bienvenida a cada cliente que llegue a comprar a la panaderia. Es por ello que a

continuacion se presenta los pasos a seguir.

Para brindarle una atencion amigable y de confianza a los clientes de Asociacion AGAPE se
hace necesario que los empleados adopten las siguientes acciones de saludo al iniciar la venta

como al finalizarla.

Saludo
Dia .. .
Inicio de la venta Final de la venta

Lunes Bienvenido estoy para servirle Fue un gusto servirle, que le vaya bien

Martes Buenos dias, en que puedo Muchas gracias por su compra, que le
atenderle vaya bien

Miércoles Bienvenido a la Asociacion Gracias por su preferencia, esperamos
AGAPE que vuelva.

Jueves Pase adelante, bienvenido a Gracias por su compra, fue un gusto
Asociacion AGAPE, en que puedo atenderle
servirle

Viernes Que agradable es wverlo en Gusto en atenderle, esperamos su
Asociacion AGAPE, en que le regreso.
puedo ayudar

Sabado Buen dia, pase adelante, a Fue un honor servirle, estaremos atentos
Asociacion AGAPE, en que puedo a su regreso
ayudarle

Domingo Buenos dias, pase adelante. Agradezco su compra, que tenga feliz dia
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3.2 Valores y Principios Institucionales de Asociacion AGAPE

Los valores y principios que en este momento deben ser practicados por los colaboradores de
AGAPE son:

Honestidad

Apertura al
cambio-

Servicio al
cliente

Lealtad

Trabajo en

. Solidaridad
equipo
Compromiso Igualdad
Liderazgo Respeto

Responsabilid

Pertenencia
ad
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v" Honestidad

Es realizar el trabajo con el mayor esfuerzo, aprovechando los recursos de la Asociacion
racionalmente y garantizando la integridad de la institucion y de los colaboradores.

v’ Lealtad
Es asumir el compromiso de construir y defender la institucion como propia.
v" Solidaridad

Es la actitud y disposicion permanente para colaborar en el trabajo con los compafieros y en

la solucion de problemas para el beneficio de la institucion y de los clientes.
v Respeto

Es la forma en que aceptamos las virtudes y limitaciones, tanto laborales como personales, de

nuestros comparieros.
v" Pertenencia

Es la identificacién que cada empleado desarrolla, producto de la participacion y motivacion
que le genere el area de trabajo.

v Responsabilidad

Es el cumplimiento cabal de los deberes y obligaciones que cada trabajador debe asumir para

su desarrollo personal y laboral.
v' Compromiso

Es la entrega que debe tener el trabajador en el desempefio de sus funciones, para satisfacer al
cliente y beneficiar a la Asociacion.

v’ Liderazgo

Es el carisma de atraer, motivar y convencer a los demas con el propoésito de realizar metas

comunes.
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v Trabajo en Equipo

Es la disposicién de aportar y recibir ideas para planificar y organizar el esfuerzo colectivo en

el logro de metas comunes.
v" Apertura al Cambio - Servicio al cliente

Es una condicion para asimilar la dindmica de cambios constantes en beneficio del desarrollo

personal e institucional.
3.3 Técnicas ganadoras en la atencidn al cliente

Estas son algunas técnicas de como recibir y atender a los clientes.

Saludar con la mano

En un comercio no es habitual que los empleados den la mano al saludar (de hecho
ese exceso de atencidon puede crear recelo en el cliente). Estrechar la mano es mas
propio de circunstancias en las que recibimos a proveedores o comerciales con los
que vamos a gestionar acto seguido. En este caso se debe emplear un apretéon de
manos firme y breve (una mano blanda se interpreta como “desinterés “ por nuestra
parte). Lo que si es siempre obligado en nuestro ambito laboral cuando recibimos o
saludamos, y si nuestro estado fisico lo permite, es levantarnos si estamos sentados.

SI Breve y firme. NO Flacida, refleja desinterés.

Sonria: Demuestre al cliente que es un gusto servirle.

Una de las “sefiales” mas esperadas por los clientes, en todo el mundo, es la sonrisa de quién
le presta un servicio, tiene un gran poder para lograr la atencion de los clientes. La sonrisa se
liga siempre con las personas positivas, amables, agradables. Lo contrario, un rostro duro,

con el cefio fruncido, causa de inmediato un rechazo por parte del cliente.
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Sonria primero: Si sonrie a alguien primero, generalmente le devolveran la sonrisa. Si sonrie,

es probable que, el cliente también tienda a sonreir. Muestre una sonrisa real, no finja, porque

el cliente se dara cuenta facilmente.

Dé la mano con seguridad y calidez.

No es en toda ocasion cuando podemos saludar dandole la mano al cliente. Sin embargo,

para muchos colaboradores es usual poder saludar dando la mano para proyectarse como una

persona calida y segura de si misma. A continuacion, instrucciones de cémo se debe realizar

ese acto, que, aunque parezca tan sencillo, es tan importante en la atencion al cliente.

v

Ofrezca la mano.
No tiene que esperar a que sea el cliente quien lleve la iniciativa. Debe proyectarse como

un empleado célido, y ofrecer la mano al cliente, lo cual denota seguridad.

Dé la mano a hombres y mujeres.
Sea hombre o mujer, ofrezca su mano a clientes de uno u otro sexo. Evite el uso del beso,

incluso entre mujeres. En el &mbito laboral en el trato con los clientes esa accioén no es
bien vista, ademas, muchos resienten esa diferencia de trato. Si hay mujeres y hombres,

salude primero a las mujeres y luego en orden de edad, primero a los de mayor edad.

Mire a los 0jos.
Al dar la mano, mire a los 0jos, no a la mano. Bajar momentaneamente la mirada a la

mano puede interpretarse como un innecesario gesto de inseguridad. No se preocupe,
tenemos vision periférica y las manos no se van a perder al intentar encontrarse. Mire a

los ojos y sonria.

Proyecte energia y calidez.
Al dar la mano, la presién (mucha, normal o poca) que ejerza, le dira a su interlocutor si

es timido o extrovertido, inseguro o dominante. También le dira cuan célido es. No puede

decirsele aqui cuanta presion proyectar, pero use su sentido comun.

No retire la mano demasiado pronto.
Tampoco se puede indicar, con cronémetro en mano, cuanto debe durar un saludo. Sin

embargo, una mano que se retira muy rapido, proyecta inseguridad o desgano. Una mano
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que se queda mucho tiempo estrechada, también puede ser malinterpretada. Nuevamente,

su sentido comun, le marcaré el tiempo.
3.3.1 Apréndase y use el nombre del cliente.

Para cualquier persona, la palabra que méas le llama la atencién es su nombre. Asi de
importante es la relacion emocional del ser humano con su nombre. Y esa informacion es

muy util a la hora de proyectar ante el cliente esa calidad de servicio que se quiere ofrecer.

Intente emplear el nombre del cliente, tan pronto logre identificarlo, ya sea porque recordo a
la persona, porque se lo pregunt6 o con la ayuda del documento de identidad. Pero tenga
cuidado de emplear el nombre en forma normal y correctamente, sin que esa accion pueda

escucharse fingida.

Como aprenderse el nombre del cliente

v Concéntrese cuando el cliente le diga el nombre. Esclchelo bien. Si es un
nombre “enredado” o poco usual, pidale al cliente que lo repita o lo
deletree. El cliente no se molestara; mas bien se sentira bien de que se
interese genuinamente en él. Si es posible, y apropiado, escriba el
nombre.

v Cuando le presenten a un cliente, repita el nombre de inmediato. Ello
ayuda a que se le grabe mas profundamente. Diga, por ejemplo, “Mucho
gusto, don “Nombre de la persona”.

v’ Intente repetir el nombre del cliente en los primeros minutos de la
conversacion. La mente humana procesa la informacion “de primera
impresion”, segin los expertos, justamente en €sos primeros minutos.

v' Si tiende a olvidarse de los nombres, intente relacionarlo con el de algin
amigo que se llame igual, y vea al nuevo conocido realizando alguna

accion propia de la otra persona.
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3.3.2 Mantenga contacto visual con el cliente.

El contacto visual es la forma en la que los seres humanos determinamos qué tanta atencion
nos pone una persona y qué tanta empatia tenemos. Tampoco significa quedarse con la
mirada fija en ella, porque se presta para interpretaciones erroneas, de manera que la

naturalidad es el mejor consejo.
Consejos:

v" No mire continuamente. Haga contacto visual mientras habla, en aproximadamente un
70% del tiempo, y desvie levemente la mirada un 30%.

v No fije su mirada en el cliente sin parpadear o gesto serio. Esto puede ser interpretado
como agresividad.

v Ver a los ojos del cliente es especialmente importante cuando éste esta explicando alguna
situacion anormal, o esta expresando alguna inconformidad.

v Mire a los 0jos, no a la boca ni a las areas cercanas al pecho.
3.3.3 Ausencia de empleados

A los clientes, en general, no les gusta que les digan que el colaborador no esta, por la razén
que sea, y se molestan méas cuando le dicen que esta almorzando o tomando café, que esta en

una reunion, o cualquiera otra justificacion.

Los clientes se molestan, si llaman mas de una vez y se les da alguno de los mensajes
expuestos, simplemente, al cliente no le interesa que el empleado almuerce o se enferme o

tome café, él quiere una respuesta a su problema.

La técnica a utilizar cuando esté en la oficina, pero se encuentra almorzando, tomando cafe,

en el bafio 0 en una reunién, o en cualquier otro lugar, es indicar al cliente:

v" Disculpe: el compafiero esta con un cliente u ocupado en este momento y no lo puede
atender. Si desea puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se trata, para poder

ayudarlo.
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Ahora, si no esta en la en la empresa y estd ausente por vacaciones, matrimonio, enfermedad

o0 alguna otra razén, nunca lo explique, la mejor respuesta es:

v" Disculpe: es que el compafiero tom6 unas merecidas vacaciones y vuelve hasta tal fecha.

Si desea, puede dejarle un mensaje o explicarme de qué se trata, para poder ayudarlo.

3.3.4 Tiempo de respuesta y agilidad

La velocidad de respuesta, o tiempo de respuesta, es cada dia méas valorada por los clientes,
ante la inmensa cantidad de actividades que tienen que desarrollar las personas en la
actualidad. Lo que implica que los clientes valoran, cada vez mas, la velocidad con la que se

les entregan o brindan los productos o servicios.

Es importante indicar que el empleado que atiende un cliente, debe procurar ser expedito y

agil.
3.3.5 Técnicas para manejar la percepcion del cliente que espera

El tiempo de espera es, muchas veces, un asunto de percepcién. Si estamos entretenidos
hablando con alguien, por ejemplo, se nos hace mas corta la espera. Por esto son importantes

las siguientes técnicas para la percepcion del cliente:

v' La primera sensacion de agilidad proviene del colaborador que atienda al cliente, como se
mueve, cOmo habla, se sienta, camina o ejecuta su trabajo.

v Procure verse dinamico, activo, energético. Si estd sentado, hagalo recto y con los
hombros erguidos. Si tiene que ponerse de pie y caminar, procure hacerlo de nuevo con
energia, moviendose dindmicamente. Quienes arrastran los pies y caminan lento,
deteniendose a hablar de temas sin importancia con los compafieros que encuentran a su
paso, proyectan una imagen de poca agilidad.

v" Si le es posible, y trabaja en atencidn a clientes que estan en fila, haga contacto visual con
las personas que esperan en la fila, especialmente con los primeros, sonria y diga: “en un
momento lo estaré atendiendo”. Esto hace que el cliente se sienta importante (“ya me

vieron”) y, a partir de entonces, el tiempo que debe pasar en fila le parecera mas corto.
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4 ® MANEJO DE INCONFORMIDADES

Las inconformidades permiten evaluar la calidad del servicio, por lo tanto, es necesario
facilitarlas y tener algun medio para sistematizarlas, ya que en realidad son una oportunidad

de mejorar.

Es necesario comprender que cuando un cliente presenta una inconformidad, lo que desea es
una satisfaccion, de manera que hay que tratar de darsela. EI verdadero problema se presenta
cuando un cliente que recibe un mal servicio no presenta la inconformidad y en cambio,
decide no solucionar su mala experiencia o servicio en la institucion y que se le dé una
respuesta satisfactoria, por lo que se debe considerar un buzén de quejas, al igual que nimero

de teléfono y correo electronico para sugerencias.
4.1 Manejando inconformidades

Al atender a un cliente disgustado o “dificil”, lo que diga con su cuerpo es tan importante
como lo que exprese verbalmente. Le presentamos algunos consejos para manejar

adecuadamente su comunicacion no verbal en esos casos “especiales”.

v Mire al cliente a los ojos. Lo peor que podemos hacer es evitar su mirada, pues el cliente
puede pensar que no le estamos poniendo atencion, que lo estamos ignorando o que
simplemente, su inconformidad no nos interesa.

v Si puede, acérquese un poco mas al cliente, trate de inclinar su cuerpo un poco hacia
delante. Con esto, también demuestra interés, en lo que esta diciendo.

v" No cruce los brazos sobre su pecho: porque estd demostrando, al menos
subconscientemente, que esta en desacuerdo con la persona que habla.

v Si es posible, no se coloque totalmente frente a frente con el cliente, prefiera ubicarse
ligeramente de lado, en dngulo. Debido a que es mas facil “discutir” con alguien que esta
de frente, que con alguien que esta de lado.

v Cuide el tono de su voz. Recuerde que muchas veces no cuenta tanto lo que decimos,

sino como lo decimos. Proyecte siempre un tono respetuoso.
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v Y si el cliente eleva la voz, jbaje la suya! Se necesitan dos para discutir.
Las reclamaciones o sugerencias se deben tratar en base a los pasos siguientes:

Siempre recordando que lo mas importante es NO buscar excusas

4.1 Coémo comportarse con un cliente “dificil”

Aunque no se quiera, tarde o temprano, puede pasar, y se tendrd que atender y
satisfaccion a un cliente que esté disgustado o que, por alguna condicion personal, p

considerarse “dificil”. A continuacion, algunos consejos para tratar con este tipo de clien
9

v/ Mantenga la calma. No lo tome como algo “personal”, deje que el cliente se desah

pero pongale atencion y muéstrese interesado. El cliente podria haber llega
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disgustado por alguna otra razén. Demuestre su profesionalismo, manténgase calmado y
tranquilo ante esta situacion.

Escuche al cliente. Déjelo que se exprese. No lo interrumpa. Al dejarlo hablar,
generalmente se calma, es como una “valvula de escape”.

Esclchelo y trate de comprender bien cudl es el problema. Concéntrese en entender cuél

es la causa que provoco el disgusto.

No eche la culpa al desconocimiento, algin compafiero 0 proceso, aunque no sea
totalmente culpa de la institucion el malestar que el cliente exhibe. Es més conveniente

intentar calmarlo, sin provocar que se sienta “culpable”.

Use frases como “lo comprendo”, “qué pena”, “claro que si”, “disculpe”. Esas frases
calman a la persona, pues demuestran que esta consciente del malestar que esta

manifestando y de su causa.

Procure que el cliente salga satisfecho. Recuerde que lo que se prefiere es no perder a un
cliente. Ese cliente que hoy esta disgustado, si lo trata bien, puede volver mafiana. Por

eso, busque la mejor solucion que pueda darle.

No intente ganar una discusion: intente ganar un cliente. Recuerde que una “discusion™
ganada a un cliente es, de todos modos, una “discusion perdida”. Si se quiere “ganar” la

discusion, no se meta en ella.
Si tiene que pasar el caso a otro compafiero o al jefe, procure explicarles todo el detalle,
porque es aun méas molesto para el cliente, tener que explicar dos veces una situacion

tensa.

Nunca asegure que no volvera a suceder, a menos que esté completamente seguro de que

asf sera.
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5 ® |IMAGEN

La imagen de una persona, producto, empresa publica o privada, se construye por medio de
relaciones de largo plazo con todas las personas con los que se relaciona, sean clientes,
amigos, familiares, proveedores, compafieros. La imagen no sélo se trata de un logotipo y
algunas actividades de relaciones con otras instituciones, se trata de relaciones personales y

productos con atencion y servicio al cliente de calidad.

5.1 Primera impresion

La primera impresion es un proceso de percepcion de una persona a otra, que transcurre en

muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda oportunidad de dar una primera impresion.

Habitualmente no somos del todo conscientes de las informaciones que la configuran. Los

componentes de la primera impresion son:
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¢ COmMo proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia los clientes, para ello

debemos pensar en cosas tales como:

v

<\

Lenguaje de los signos: es necesario utilizar simbolos, iconos, objetos, logotipos, marcas,
entre otros. Este lenguaje tiene el objetivo de buscar elementos identificadores con
grupos sociales y estatus.

Tenemos un contenido, pero también poseemos una apariencia. Lo primero que ve la
gente es nuestra apariencia.

Si la apariencia no es aceptada, nuestro contenido no tendra oportunidad de ser conocido.
Al atender a un cliente se esta proyectando la imagen de la Asociacion.

El impacto que logre en el cliente puede significar la diferencia entre una percepcion de
calidad y una de servicio deficiente.

Tenga especial cuidado con su rostro. EI 80% de la atencion del cliente se dirigira a su
rostro. Procure que su expresion facial y su arreglo personal sean correctos y oportunos.
Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufias, también deben lucir
limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no deben de estar a medio pintar.

La imagen de los colaboradores se convierte en parte de la imagen de la Asociacion, por
tanto es importante tener en cuenta que: La imagen es dindmica, evoluciona. A mejor 0

mayor imagen, mas poder de influencia.

6. INFORMACION

9.1 Productos

Los clientes de la institucion tienen necesidades que buscan satisfacer con los productos y

servicios que le ofrece AGAPE. Es por esto que éstos deben responder a necesidades reales

de personas que los quieran de acuerdo a sus gustos y preferencias.
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9.2 Procesos

La forma en que brindemos el servicio, si lo hacemos en forma 4gil o lenta, es uno de los

aspectos que mas impacta la opinion del cliente en cuanto al servicio que le brindamos.

Todas las empresas, estan compitiendo contra el tiempo, acelerando sus procesos para que
sean &giles, sencillos y expeditos ante clientes mas exigentes y con menos tiempo. Por eso,
los procedimientos de servicio al cliente, requiere que sean mas agiles, pero sin perder calidad
en la atencion individual. La satisfaccion del cliente surge que existan relaciones internas
entre los colaboradores de mayor calidad, porque con un adecuado ambiente de trabajo y
procesos agiles, habrd una mayor satisfaccion de éstos, quienes serdn mas productivos. Lo
anterior redundara en un servicio excelente al cliente y en consecuencia un aumento en su

satisfaccion.
9.3 Infraestructura

El cliente se impacta por lo que perciba del ambiente fisico donde es atendido, y de los

equipos.
Edificios: los edificios e instalaciones representan la imagen de la empresa.

Equipos: la condicion y apariencia de los equipos que utilicemos impactan al cliente, lo

mismo que el escritorio, cubiculo o mostrador.

Igual que la gente se forma una primera impresion de la persona que lo atiende, también se da
en cuanto a la calidad y el nivel de las instalaciones de la institucion, con sélo ver como se
encuentra su infraestructura. Los factores “limpieza” e ‘“higiene” entran en juego como
componentes esenciales del servicio al cliente. Otros factores que intervienen son  los

llamados “impactos sensoriales”, estos factores se pueden clasificar en tres grupos:
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Ambiente general

Oficina ordenada.

Limpieza de oficina y bafios.

// b. Infraestructura y equipos \\

Equipos limpios y en buen estado.
Archivos, escritorios y mobiliario ordenado.

La pintura externa e interna del edificio en buen estado.

v

v

v

v La limpieza de los vidrios.
v El estado de los pisos.

v

Los bafios: ¢Funcionan bien lavatorios e inodoros? - (;Tienen

A

jabon? - ¢ Tienen papel higiénico?

& La musica o el nivel de ruido que haya en el ambiente.

C. Servicios de seguridad
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v La seguridad interna debe ser adecuada, segun lo establecido.
v Los letreros y avisos de seguridad dentro de la infraestructura de
la institucion deben ser legibles y bien colocados.

9.4 Informacion

Toda la informacion que el cliente tenga sobre la Asociacion, antes de entrar directament
contacto, impacta su percepcion del servicio. De ahi la importancia de mante
permanentemente informado a través de una estrategia de comunicacion integrada de merc
lo que incluye publicidad y relaciones publicas, entre otros aspectos relevantes.
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: ® CLIENTE INTERNO

El cliente interno es el miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma. Todos estamos en atencion y servicio al cliente. No importa
si no atiende clientes externos de la institucion directamente, también esta en servicio al cliente.
Se trata de una Cadena de Valor, por medio de la cual, al brindar el mejor servicio a sus
compafieros de trabajo, facilita que el eslabon final, el cliente externo, reciba un servicio de

excelencia.

Los clientes externos y clientes internos tienen igual de

Importancia, por lo tanto deben ser tratados de igual manera.

Cada colaborador hace realidad la “Cadena del Valor” cuando:

v' Se esfuerza por atender, en forma agil y dinamica, un requerimiento de servicio de i1
compafiero o un grupo productivo, dondequiera que se encuentre.
v' Distribuye informacién necesaria para dinamizar el proceso, en forma oportuna y pc los

canales mas adecuados.
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Lleva al dia su trabajo, considerando que éste incide sobre el resultado final de los procesos
de la cadena de valor.

Se esfuerza por dejar una buena impresion en los clientes externos con quienes se cruza en un
pasillo, ayudandolos a ubicarse dentro de las instalaciones de la institucion, o simplemente,
sonriéndoles.

Impulsa el trabajo en equipo y otorga la debida importancia al aporte de todos los
comparieros.

Propone ideas y soluciones a situaciones que ayudan a mejorar el servicio al cliente.

Trata a todos sus compafieros de trabajo con amabilidad y cortesia.

Trata a los clientes de igual forma que a los comparieros de trabajo. Debe tratarlos como si
fueran sus visitas en la casa, con amabilidad, cortesia y ganas de ayudar.

Siempre demuestre que esta a gusto con la presencia de clientes.
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8 ® ACTITUD

Los clientes disponen de una serie de “sefales” muy claras que determinan, con absoluta
precision, cuéles son las verdaderas actitudes del personal que lo atiende y con base en ellas

miden la calidad del servicio al cliente que reciben.

Las actitudes estdn relacionadas con las motivaciones y la forma en que se relacionan los
colaboradores entre si y éstos con los clientes.

Motivacion Negativa

Es cuando las personas hacen las cosas Es cuando las personas hacen las cosas por temor.
convencidas de que deben hacerlas por su bien  Se presenta de dos maneras:
y el bien de los demés, desean quedar bien.
Esta motivacion requiere de dos componentes:  v* Intimidacion: Las personas hacen las cosas por
temor a castigos y sélo haran lo que se les pida,
v Estimulos: las personas que hacen las aunque puedan dar o hacer mas.
cosas porque tienen algin estimulo, dan
todo. v" Manipulacién: Las personas hacen las cosas,
porque el que las pide, les ofrece algo a cambio.
v" Reconocimiento: las personas hacen las
cosas porque saben que se les reconoce
cuando las hacen bien y se les ayuda a

superarlas, cuando las hacen mal.

7.1 Actitudes adecuadas en atencion al cliente

v" Mentalidad triunfadora: el aspecto mas importante en la psicologia de la motivacion esta en la
mentalidad con que se enfrenta la vida.

v" El poder de la actitud positiva: toda victoria es obtenida antes de que empiece la batalla.

v’ Enfrente la adversidad: busque oportunidades en los obstaculos.
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v' Tenga un proposito: trabaje pensando en la meta laboral y personal. Alcance sus suefios y
metas, piense en ganar.

v Haga sacrificios: para lograr algo, siempre hay algo que sacrificar.

v/ Adaptese, no se resista al cambio: no vea para atras, porque lo alcanzan. Para lograr grandes
cosas, debe empezar por hacer las pequefias primero bien.

v Nutra su imagen: cultive su auto-confianza. La preparacion evita la presion, porque construye
confianza.

v' Comprométase con la excelencia: los altos estandares empiezan con uno mismo. En tiempos
duros los estandares deben subir, no bajar. Dé més de lo que se espera.

v Confidencialidad: debe salvaguardar en todo momento la discrecion laboral, es decir, que
toda informacion relacionada con el cliente interno o externo, no puede ser divulgada a

ningun nivel.

7.2 Actitudes del colaborador exitoso

¢ Tiene Iniciativa

Emprendedo e Comprometido con la empresa
r

e Deseo de ayudar )
e Empatia
e Valora relaciones sociales
Motivado e Comprende que el cliente es la persona mas
importante )

e Conoce cada vez mas de su trabajo
e Actitud positiva hacia el cliente
Especializado * Se esfuerza por la excelencia en el trabajo

e Creativo
e Innovador y mejora lo actual

Innovador
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9 @ TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo de trabajo es un grupo de
personas que laboran juntas con un
propésito y  objetivos  comunes,
claramente identificados, con diferentes
conocimientos, habilidades y aptitudes,
pero altamente comunicativas, que
buscan cumplir una determinada meta,

bajo la responsabilidad de un lider.

El trabajo en equipo se refiere a la serie
de estrategias, procedimientos y metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas

propuestas.
8.1 Requisitos del trabajo en equipo

a. Cooperacion: la fortaleza de todo equipo esta en la diversidad de elementos que lo componen,
se basa en un sentido de misiébn compartida, y en visualizar que todos ganan si se logran los
objetivos. Es decir, cuando cooperamos, esperamos ganar algo con ello. Es necesario otorgar
reconocimientos a la cooperacion a través de incentivos, y reconocimientos por logros, ya no sélo

por antiguedad o por la posicién que ocupa el colaborador.

b. Contribucion: el empleado debe contribuir voluntariamente o el grupo se lo exigird. Si no

contribuye, desmoraliza al equipo, por ello es vital.

c. Comunicacion: La informacion debe fluir, debe moverse rapidamente y sin tropiezos por todo

el equipo. Es crucial la velocidad con que se transmite la informacion de un miembro a otro.

d. Compromiso: el compromiso se adquiere cuando interiorizamos los objetivos y los hacemos
nuestros. Esto es conocido como una propiedad psicoldgica y se puede lograr si todos los

miembros del equipo estan involucrados en la toma de decisiones, participan y se les toma en
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cuenta; pero a la vez, todos comparten los objetivos del grupo y se les persuade del por qué. Es

Importante que todos tengan acceso a los mismos recursos, premios y castigos.

8.2 Trabajo en equipo y atencion al cliente
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A continuacion alguna consideraciones:

v
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Los clientes perciben si en las
organizaciones todos trabajan a un
mismo ritmo, se comportan y
actan de la misma manera, por
ello, la atencion y el servicio al
cliente es un asunto de trabajo en
equipo. Nos necesitamos unos a
otros, tanto dentro de la de la
empresa como en campo. Nos
apoyamos Yy asi nos proyectamos a

los clientes.

No podemos ser expertos en todo, necesitamos que en todo equipo haya personas

especializadas en una materia, distinta de otras.

La filosofia del trabajo en equipo en el servicio al cliente incluye también, apoyar y proteger

la imagen y la dignidad de los comparieros y, con ello, la imagen de la institucion.

Si no conoce la respuesta ante una solicitud de un cliente, es preferible buscar la ayuda de un

compafiero. Recomendacion: Nunca es bien visto decir “no sé”. Es mejor decir: “En este

momento no cuento con suficiente informacion para responder su pregunta, pero permitame

investigar o buscar a alguien que le pueda ayudar”. Esto es preferible a confundir al cliente.

Nunca contradiga a un compariero delante de un cliente, lldmele aparte e indiquele el error.

Procure apoyarlo y darle su lugar, pero no discuta nunca delante del cliente.
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v' Si tienen que salir a atender a un cliente juntos, pdngase de acuerdo en cual va a ser el papel
de cada uno, para que nunca haya contradicciones o se proyecte una imagen de equipo poco
profesional.

v" Nunca hable mal de un compafiero ante un cliente. Si lo hace, estara deteriorando su propia

imagen, la percepcidn de buen servicio y de la asociacion.

trabajo en eguipo

Todos
tenmnemos algo

wegportar

Elementos y caracteristicas para trabajar en equipo

v/ Buena comunicacion: es el elemento principal que le da vida al trabajo en equipo.

v" Sea bueno en lo que hace: Un equipo necesita talento, cuanto mas pueda aportar, mejor sera
el rendimiento del equipo, motivese a dar lo mejor.

v Respete su posicion en el equipo: cumpla con su papel. Esté claro qué es lo que se espera de
usted como colaborador.

v Respete la diversidad: los grupos se enriquecen con personas con diferentes opiniones,
valores y puntos de vista, porque conducen a decisiones de mejor calidad.

v Respalde a los que necesitan ayuda: no piense Unicamente en sus necesidades, sino también

en las del equipo. Entrene a otros, comparta conocimientos, desarrolle a sus compafieros.
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Esté preparado para sacrificarse por el equipo: es necesario que prevalezca el interés del
grupo por encima de su interés personal.

Ayude vy facilite la entrada de nuevos miembros al equipo: es normal que nuevos miembros
tengan que pasar por un proceso de identificacion con el grupo e induccién en el trabajo.
Tenga paciencia y ayude cuando sea necesario.

No trate de ser el centro de atencion: alabe el buen trabajo de un compafiero, ayude a su
equipo a creer en ellos mismos y en sus posibilidades de lograr las metas; motivelos. Es
importante jugar limpio, se deben reconocer los méritos, destrezas y habilidades de otros.
Impulse la disciplina entre sus comparieros: los equipos de alto rendimiento, se imponen asi
mismos altos niveles de disciplina y altos estandares de ética y moral. Esta autodisciplina es
importante para generar confianza entre sus miembros.

Esté seguro de hacer la diferencia: los mejores miembros de un equipo no son necesariamente
los mejor dotados, sino los mas esforzados. Haga tanta diferencia para que el equipo la sienta.
Pase tiempo con sus comparieros: tdmese el tiempo de conocer a sus compafieros de equipo,
sus gustos y preferencias, preocupaciones y necesidades. Trate de socializar cada vez que
pueda, apoye a los que tienen problemas personales o laborales con carifio y comprension.
Siempre hay una mejor manera de hacer las cosas: no sea indiferente. Preoclpese por el
trabajo y por cada uno de los miembros de su equipo.

Sea competitivo: la competitividad entre comparieros es el medio que acelera la eficiencia,
innovacion y productividad.

Ayude a crear un clima de confianza y respeto mutuo: los equipos de alto rendimiento
requieren gque sus miembros se tengan fe entre si, y la tnica forma de lograrlo es a traves de la
forma en que se comportan.

Fortalezca y apoye al lider o gerente: comprométase con los objetivos del grupo y apoye al

jefe en su consecucion. Ningun jefe sera lo suficientemente bueno sin buenos empleados.
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8.3 Supervision en el trabajo

Cuando un grupo de colaboradores desempefia tareas operativas, funcionan como un equipo que
colabora entre si y que estd en contacto y comprometido en una accion coordinada, cuyos
miembros responden responsable 'y
entusiastamente a la tarea. Esta clase de
genuino trabajo en equipo facilita la tarea
y generalmente incrementa la satisfaccion

en el trabajo.

8.4 Papel del administrador

v' Ambiente de apoyo: es necesario

crear un ambiente propicio para que se dé

un clima de colaboracién y confianza.

v' Claridad del papel: un grupo es

capaz de trabajar como equipo, sélo hasta
que haya comprendido lo que su jefe o supervisor espera de cada uno de los integrantes.

v" Claridad en las metas: todos en el equipo de trabajo, deben conocer las metas u objetivos de
su departamento, asi como las reglas con las cuales seran supervisados.

v" Liderazgo adecuado: los miembros del equipo necesitan tiempo para conocerse, pero después
se cierran a nuevas formas de analizar los problemas conforme se van aislando en su
ambiente. El lider debe guiar y motivar para que el trabajo no decaiga y la productividad
siempre esté al maximo.

v Qué sucede cuando hay buena supervision: es realmente placentero observar a los equipos
eficientes en accion. Sus integrantes comparten valores comunes, asi como también la
responsabilidad en la realizacion de su trabajo y en el logro de los objetivos. Estan motivados
con su trabajo y tienen un alto sentido de pertenencia y de logro.

v’ Estilo de supervisién: es necesario que el administrador (lider) use su posicion para auto
involucrarse e involucrar a los demas hacia el logro de resultados concretos. Es necesario que

trate de ayudar a los colaboradores bajo su responsabilidad, motivarlos, participarlos,
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estimularlos, sin utilizar mecanismos represivos, ni excesivo control. Se trata de lograr que
los colaboradores den lo mejor de si, pero motivados y con sentido humano.

Informacion a los clientes: el lider debe supervisar diariamente, que la informacion expuesta a
los clientes esté actualizada. La imagen.

La publicidad.

La informacidn que circula de persona a persona.

El contacto con colaboradores y la informacion que suministran.

La atencidn telefénica a los clientes que Ilaman pidiendo informacion.

Los folletos y la propaganda en general.

Lo anterior hace necesario contar con material impreso con explicaciones de los productos y

servicios. En este tema se debe hacer lo siguiente:

ASIRNERNERN

Se debe tener suficientes folletos o trifoliares disponible sobre la Asociacion.
Debe estar accesible a los clientes. Para esto se pueden utilizar dispensadores.
No poner basureros cerca.

Los folletos u otra tipo de informacion escrita es una herramienta de mercadeo que sirve para

sembrar, la cosecha viene después.

Estamos seguros de que
aplicardé muy bien los
lineamientos establecidos en
el presente manual.
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