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Resumen

La presente investigacion se realizo con €l fin de conocer laimportancia de realizar un andlisis de
servicio a cliente en una empresa que presta servicios de consultoria, ya que hoy dia la
satisfaccion del cliente se ha constituido como el requisito indispensable para ganarse un lugar en

|a mente de | os consumidores.

En e Capitulo 1 de la presente investigacion se describen los antecedentes de la empresa, 10s
servicios que presta, €l organigrama, € andlisis FODA, asi como e marco tedrico que

fundamenta el estudio, & planteamiento del problemay los objetivos del mismo.

El capitulo 2 presenta la metodologia aplicada en la investigacion, donde se define el tipo de
investigacion que se utilizo, los sujetos y los instrumentos utilizados y una breve descripcion del
disefio del trabajo de investigacion.

En el capitulo 3 se desarrollan los resultados de la investigacion con sus respectivas gréaficas, con
relacién a las encuestas realizadas a los clientes externos y a los empleados de la empresa, en €l
capitulo 4 se presenta el andlisis de los resultados y en € capitulo 5 las conclusiones de la

investigacion.

En e capitulo 6 se encuentra la propuesta para crear un &rea de atencion al cliente donde se
sugiere contratar una persona encargada para esta area, que se dedique a dar seguimiento y
escuche lo que € cliente necesitay asi pueda trasladar a la gerencia general los resultados para
mejorar € servicio para que los clientes estén satisfechos con la atencidén que recibe de la

empresa.



I ntroduccion

En la actualidad la atencién al cliente es un tema muy importante en todas las empresas ya que
sin los clientes no exigtiria ningiin negocio. En e mundo globalizado y competitivo en el que se
vive hoy en dia, donde € cliente es € rey, es fundamental conseguir que los clientes estén
satisfechos. Hasta la dltima revolucion industrial ocasionada por la informética, los nuevos
materiales y las comunicaciones, las empresas desarrollaban su actividad en un entorno estable,
donde los clientes eran més bien pasivos a existir mas demanda que oferta en € mercado. Los
ciclos del producto eran largos y la competitividad mucho menor a la actual. Ahora, e avance
tecnologico ha posibilitado la superproduccion de bienes y la globalizacion del mercado. El
cliente se aprovecha de todo o anterior y no cabe duda de que ademés de ser € rey del mercado,

en ocasiOnes se convierte en caprichoso y Vicioso.

Se debe integrar la satisfaccion de los clientes dentro de la estrategia de la empresay para ello se
debe aprender a gestionar y medir esta satisfaccion. El cliente es el que decide qué producto
quiere comprar, cuando lo quiere comprar y cuanto tiempo esta dispuesto a esperar hasta que se
le sirva. La satisfaccion del cliente es la parte més importante de la estrategia empresaria ya que

proporciona resultados como compras repetitivas, propaganda boca a boca, reduccién de costos.

En la presente investigacion se estudia laimportancia de realizar un andlisis de servicio a cliente
en una empresa que presta servicios de consultoria. Las decisiones de la empresa se deben tomar

teniendo en cuenta la situacion del mercado y los posibles impactos en €l cliente.

Con la presente investigacion se busca reunir toda la informacion necesaria en los diferentes
departamentos para saber de qué manera se puede lograr brindar € mejor servicio y cumplir las

expectativas de los clientes.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes Historicos

La empresa gque presta servicios de consultoria (de agui en adelante se denominara “ Consultores

y Asociados, S.C.” ola“empresa’) se fundo a principios de los afios 70 en Guatemal a.

Lo anterior se debi¢ a la alta necesidad de contar con consultores de calidad técnica, sensible a
sus necesidades especificas, independiente, conducido eficiente y efectivamente, con el fin de ser
reconocidos por la comunidad de negocios, clientes y publico en general, principamente en €l

areade la ciudad capital, pero no ha limitado sus servicios alos departamentos.

El enfoque de la empresa consultora es principalmente el érea financiera que va mucho mas alla
de pronunciarse acerca de la razonabilidad de los estados financieros. La filosofia de servicio
incluye trabgjar estrechamente con la direccion paraidentificar las éreas de mayor riesgo y buscar
soluciones para maximizar e potencial del negocio del cliente. Asi en e transcurso de una
auditoria efectuada por la empresa consultora, se debe entregar a los clientes recomendaciones
basadas en las observaciones de su operacion y en la experiencia y habilidades de los
profesionales. Es por eso gue la empresa ha experimentado un crecimiento consistente durante

todos los afios de servicio que tiene en Guatemala.

La empresa ha ampliado sus servicios para adaptarse al mercado local actualmente tiene mas de
100 empleados con especializacion en varias areas de asesoria e industrias, o que permite
identificar las a&reas de mayor riesgo para realizar mejores recomendaciones a los problemas que

deben ser solucionados para mejorar |os sistemas de control.

La empresa cuenta con €l respaldo de modernos sistemas de informacion que le permite a los

consultores moverse con soltura en los complejos ambientes de sistemas de informacion de las



distintas empresas, 10 que la ha hecho posicionarse muy bien dentro del mercado nacional,
especia mente con |as empresas multinacional es.
Cuenta con €l respaldo y experiencia de sus accionistas quienes fungen como gerentes en

diferentes &reas, quienes son profesionales conocidos en la sociedad empresarial de Guatemala.

La empresa cuenta con una estructura jerarquica que permite su mejor funcionamiento para
mantener un buen ambiente organizaciona y la leatad de sus empleados a la vez de fomentar su

crecimiento y sentido de pertenencia.

1.1.1 Servicios

Consultores y Asociados, S.C. responde a las complgas necesidades de sus clientes con un
enfoque global de servicios que cubre varias industrias. Los servicios que presta son: Auditoria,
asesoriafiscal y legal, de consultoria, de administracion de riesgo en tecnologia de lainformacion

y contratacién de personal.

El servicio de auditoria es la base para fomentar la confianza en los mercados de capitales.
Consultores y Asociados, S.C. esta dedicada a proveer los recursos y herramientas tecnol gicas

necesarias para apoyar alos equipos que realizan las auditorias a una amplia gama de clientes.

El enfoque de auditoria permite detectar &reas de mejora y efectuar recomendaciones para
ayudarle a las empresas a alcanzar sus objetivos estratégicos mediante la medicién de resultados

y €l asesoramiento en gestion de riesgos y un conocimiento de |os aspectos criticos del negocio.

Los servicios fiscaes reflgian las necesidades especificas y objetivos de cada cliente,
asesorandolos en la planificacion fiscal para ayudar a reducir la carga fiscal y cumplir con €l

sistema tributario vigente y atender asuntos de indole juridico que les puedan afectar.

Los servicios de consultoria ayudan alas compafias a mangjar los riesgos del negocio, a mejorar

el desempefio y a crear valor.



Consultores y Asociados, S.C. ha desarrollado una amplia gama de servicios de asesoramiento
enfocada a ayudar a sus clientes a reducir sus riesgos, a responder a los retos financieros y a

desarrollar estrategias dirigidas a mejorar resultados.

112 Mision

Transformar el conocimiento en valor, en beneficio de nuestros clientes y de nuestra gente.

113 Vision

Ser lideres en el mercado y ser reconocidos como la empresa mas prestigiosa en servicios de

consultoria, obteniendo la preferenciay valoracion de nuestros clientes.



1.1.4 Estructura Organizaciéon Actual

GréficaNo. 1

Organigrama Consultoresy Asociados, S.C.

Consejo de
Administracién

Gerente
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Fuente: Elaboracion propia.




1.1.5 FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Los clientes tienen mucha confianzaen la | Los clientes estan insatisfechos por los
empresa. servicios que les brinda otras empresas.
Hay clientes que estén con la empresa L as empresas buscan que la empresa que
desde hace muchos afios. los asesore tenga prestigio y solidez.

El personal es profesional.
Hay diversidad de profesionales con
diferentes carreras.

L os cambios en |leyes constantes que
requieren de una asesoria.
Crisisinternacional que requiere que los
negocios locales se asesoren bien.

DEBILIDADES

AMENAZAS

No existe un area encargada de visitar a
los clientes paraindagar sobre los
SErvicios.

No darle seguimiento al servicio que se
les prestaalos clientes.

Solo sevisitaal clienteunavez a afioy
no constantemente.

La competencia.

Inflacion y devaluacion.

L os honorarios parecen atos para el
medio.




1.2 Marco Tedrico

1.2.1 Servicio excelente

Segun David Cottle (1991), Servicio excelente es un nivel tal de calidad en €l servicio que,
comparado de sus competidores, sea tan ato a los ojos de los clientes, que le permita a su
organizacion percibir honorarios méas altos, lograr una participacion de mercado fuera de lo

normal y/o disfrutar de margenes de beneficios mas altos que lo de su competidores.

Los clientes suelen cambiar de empresa debido a la calidad de servicio. Los clientes estan
dispuestos a pagar por un servicio de alta calidad, por ello es importante desarrollar una
perspectiva completamente nueva enfocando que la calidad de sus servicios permitira cobrar mas
por ello, generando resultados cuantificables en la rentabilidad, y en los niveles de ahorro en
costes.

1.2.2 Cliente

Seguin David Cottle (1991), cliente es la persona méas importante de toda organizaciéon. ES un ser
humano que tiene necesidades y preocupaciones y merece € trato més cordial y atento que le
podemos brindar. ES una persona que traslada sus necesidades y deseos y la mision es

satisfacerlos.

1.2.3 Programade calidad en el servicioy atencién
Enrique Muller de la Lama (1999), es un conjunto estructurado de estrategias y actividades
orientadas a capacitar al personal que atiende clientes, siendo lo principal cumplir las

expectativas de |os mismos.

124 ¢Quéeslacaidad en € servicio?

Una sola accion no asegura que una empresa mejore todas las facetas del servicio. Hoy dia se
escucha con frecuencia que algunas empresas desean diferenciarse de sus competidores a través
de un servicio adecuado a cliente. Mucha gente lo Ilama excelencia en € servicio, servicio

fabuloso o, simplemente, buen servicio.



La razon por la que las empresas no han logrado ofrecer un servicio con calidad se debe, sobre

todo, aque ni ellas ni los clientes saben qué significa exactamente.

En diversos libros, cursos y hasta en discursos politicos se habla, muchas veces, de calidad en la
atencién a cliente (cortesia, amabilidad, sonrisas, etc.), ago que algunos llaman calidez. En las
encuestas con clientes se ha detectado que la calidad en el servicio va mas alla de la smple

cortesia 0 amabilidad de los empleados que |os atienden.

Es cierto que los clientes evallian la atencion que se les brinda, pero no es lo Unico que toman en

cuentay lo peor de todo es que tampoco es |0 méas importante.

Antes de mencionar laforma en que los clientes evalUan |os servicios, es importante enfatizar dos
aspectos que son muy importantes:

a.  Lacalidad en €l servicio difiere de la calidad en los productos en |os siguientes aspectos.
Cuando se habla de servicio se puede intentar la verificacion de la calidad a través de un
departamento de aseguramiento de calidad, pueslamayoria de las veces € cliente solo tiene
oportunidad de evaluar € servicio hasta que ya se estd desarrollando. Un plan de
supervision paramejorar la calidad en el servicio solo ocasionaria mas lentitud de respuesta

con €l clientey no evitaria siquiera, una cuarta parte de los problemas que se suscitan.

En € caso del servicio no se pueden estandarizar |as expectativas del cliente, debido a que
cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio también lo son aungue en apariencia
todos requieren el mismo servicio. Es por esta supuesta subjetividad del servicio que se ha
detectado que no se pueden dictar recetas o procedimientos inflexibles para mantener

satisfechos alos clientes.

b. La caidad en e servicio no es una estrategia aplicable Unicamente en las empresas del
sector servicios. Las empresas manufactureras y comerciales desarrollan una buena

cantidad de actividades de servicio, como ventas (mediante representantes o en mostrador,

9



centros telefonicos, etc.), distribucion, cobranza, devoluciones o reclamaciones e incluso,

asesoriatécnica

Cada cliente es distinto y requiere de diferentes estrategias para otorgarle el servicio
adecuado, por |o gque una sola accion no asegurara que una empresa mejore todas las facetas

del servicio.

1.2.5 Medir lasatisfaccion del cliente

Segun José Ignacio Dominguez (2005) Satisfaccion se define conceptualmente como “el
cumplimiento o redlizacion de una necesidad, deseo o0 gusto’, lo cual, en términos de
investigacion de mercados, se podria plantear como una pregunta en términos de s se ha
cumplido o no, en mayor o menor grado, la necesidad, el deseo o gusto que dio origen a una
compra determinada.

También, se le podria preguntar directamente a un entrevistado si esta o no satisfecho con esa
compra. Es decir, se puede utilizar €l propio término en la pregunta, o algin sinénimo de uso
més coloquial y frecuente. Satisfaccion tiene como sindénimos alegria, placer, gusto,
complacencia, gozo, deleite, agrado, bienestar o contento, entre muchas otras. Y como
anténimos desagrado, disgusto, descontento o tristeza y desde luego, insatisfaccion. El uso
coloquial de la expresion “estar, o sentirse satisfecho” es sumamente improbable entre clientes y
consumidores de habla hispana, por |o que hay que discutir su uso en un cuestionario.

Se puede medir satisfaccion en diferentes etapas del proceso de compra, desde las expectativas
gue se establecen previamente, hasta la situacion de compray €l uso de los productos y servicios.
De hecho, podria argumentarse que la medicion incluya una comparacién entre lo que el cliente

esperaba obtener, frente alo que realmente obtuvo mediante larelacion de intercambio.

10



Ademas, habria que considerar algunos efectos posteriores alatransaccion y alin mas, posteriores
al uso, consumo o disfrute del producto o servicio. Tal vez esto llevaria a un cuestionario
demasiado largo, por lo que lo comun es encontrar instrumentos de medicion centrados en una

evaluacion de resultados, més que de expectativas.

Se puede medir la satisfaccion por si misma, o los elementos que llevaron a que ésta se diera. Es
decir, se puede hacer una medicion directa de aguello que se llama “satisfaccion” y que es €
resultado de una cadena complegja de eventos y relaciones que entretgjen la relacion entre cliente
y proveedor. O se puede hacer una medicion de todas y cada una de aquellas dimensiones,
factores, atributos, elementos de gecucion y caracteristicas del producto o servicio que en su

conjunto dan lugar a un cliente satisfecho.

En el primer caso, se preguntaria a los clientes simplemente ¢qué tan satisfechos se encuentran?
En el segundo, se les pediria hacer una evaluacion de la calidad percibida de cada uno de los

elementos de larelacion cliente - proveedor.

En este segundo caso, de todos modos puede hacerse una pregunta directa (general) sobre la
satisfaccion del cliente y podria hacerse antes y después de la evaluacion de cada uno de los
elementos individuales. Asi, la primera pregunta se consideraria una evaluacion espontanea de la
satisfaccion del cliente, mientras que la segunda una evaluacion razonada. Se asume que €l
proceso de evaluar cada elemento de larelacion comercia por separado |leva a una correccion en
la apreciacion que €l cliente hizo originamente acerca de su satisfaccion. Esta correccion puede
ser tanto para sobrevaluar como para devaluar 1a satisfaccién originamente declarada. Se pueden
medir las importancias de los elementos de satisfaccion directamente, 0 se pueden derivar
estadisticamente.

La satisfaccion del cliente es una respuesta de evaluacion que éstos dan acerca del grado hasta el
cua un producto o servicio cumple con sus expectativas, necesidades y deseos. Sensibilizarse
acerca de ella sdlo tiene sentido en la medida que el proveedor esté dispuesto a cambiar su

manera de establecer una relacién con ese cliente.
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1.2.6 Serviciod cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con €l fin de que el
cliente obtenga el producto en e momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo. El servicio a cliente es una potente herramienta de marketing.

1.2.7 Laactitud de servicio

Es cuando se considera €l valor de una persona, por lo cual interesalo que sucede, y su presencia.
Por esto cuando se tiene la oportunidad de servirle y ayudarle a través del trabajo, se hace con
gusto y no tanto por obligacion. Esla disposicién einclinacién a ayudar aotros. La base de tener

actitudes de servicio es el valor que seles daalas personas.

La actitud reflgja la forma de pensar y se expresa en el comportamiento y se manifiesta en la
forma en que se relaciona con los demas, cuando tenemos valores correctos todo o demas

también sera correcto.

1.2.8 Estrategias de servicio a cliente:

. El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena

. Lacalidad internaimpulsala satisfaccion de los empleados
. L a satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad

. Lalealtad de los empleados impulsa el valor del servicio

. El valor del servicio impulsala satisfaccion del cliente

. Lasatisfaccion del cliente impulsalalealtad del cliente

. Laledtad del clienteimpulsalas utilidades y la consecucién de nuevos publicos.
1.2.9 El servicio a cliente es una potente herramienta de marketing

Una de las herramientas mas eficaces y usadas por las empresas para diferenciarse de su

competenciay desarrollar ventaja competitiva sostenible es €l servicio a cliente.

12



Parece extrafio que la estrategia de servicio a cliente esté ligada a producto pero asi es, y muy
directamente. La estrategia de servicio a cliente hace parte de un todo que es e producto,
existen unos productos que son tangibles puros, como la sal, que no requieren ser acompafiados
de ningln servicio, pero existen otros que si 1o requieren, como los electrodomeésticos o los

servicios bancarios.

Al desarrollar una estrategia de servicio a cliente se deben enfrentar tres decisiones basicas, ¢qué
servicios se ofreceran?, ¢qué nivel de servicio se debe ofrecer? y ¢cud es la mejor forma de

ofrecer los servicios?

¢Qué servicios se ofreceran?
Para determinar cudles servicios son los que € cliente demanda se deben realizar encuestas
periodicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademés se tiene que

establecer laimportancia que le da el consumidor a cada uno.

Asimismo, se debe estar consciente de que aungue los servicios sean de excelente calidad, si son
los mismos y del mismo nivel que los de la competencia, nunca se creara ventaja competitiva, por
ello, a aplicar encuestas tendientes a mejorar 10s servicios, se debe tratar de comparar con los
competidores mas cercanos, asi se podra detectar verdaderas oportunidades para estar adelante y

ser los mejores.

¢Qué nivel de servicio se debe ofrecer?
Y a se conoce gué servicios requieren |os clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y calidad

gue desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios elementos, entre ellos:

Compras por comparacion, encuestas periddicas a consumidores, buzones de sugerencias,

numero 800 y sistemas de quejas 'y reclamos.

L os dos ultimos elementos son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer 10s

niveles de satisfaccion y en qué se esta fallando.
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¢Cua eslameor formade ofrecer los servicios?

Se debe decidir sobre el precio y € suministro del servicio. Por gjemplo, cualquier fabricante de
PC's tiene tres opciones de precio para el servicio de reparacion y mantenimiento de sus equipos,
puede ofrecer un servicio gratuito durante un afio o determinado periodo de tiempo, podria
vender aparte del equipo como un servicio adicional el mantenimiento o podria no ofrecer ningan
servicio de este tipo; respecto a suministro podria tener su propio persona técnico para
mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puntos de distribucion autorizados,
podria acordar con sus distribuidores para que estos proporcionaran €l servicio o dejar que firmas

externas lo suministren.

Ademas de las decisiones sobre |os aspectos antes referidos, una estrategia de servicio a cliente
integral debe involucrar atodos los miembros de la organizacion y tener un fuerte componente de
seleccion de persona que permita trabajar con personas a las que les agrade brindar un excelente

servicio y no se sientan serviles.

Otro elemento clave dentro de esta estrategia es la capacitacion continua de todo € personal, con
énfasis en quienes tratan directamente con €l cliente, estas personas, |lamadas "frontline", son las

gue necesitan mayor entrenamiento, de ellos depende que € cliente regrese o no.

Un ultimo elemento, para desarrollar estrategias de servicio al cliente exitosas, 1o constituye €
trato a cliente interno, es decir, € tratamiento de los jefes a sus subalternos, si no se les trata de
la megjor manera ¢como esperar que ellos traten bien a los clientes? Los jefes deben tratar a sus

subalternos tal y como quisieran gque ellos trataran alos clientes.

Un recordatorio: "el cliente siempre tiene larazon”.
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1.3 Planteamiento del Problema

Hoy en dia las empresas de servicio estan en gran competencia por ganar €l mayor nimero de
clientes posibles pero no todas les dan importanciay a veces por falta de comunicacion se puede
llegar a perder un cliente. Al realizar un andlisis de servicio a cliente se busca mantener una
buena comunicacién con él, donde tenga confianza de decir 1o que le molesta, los servicios que
quisierarecibir y que pueda evaluar constantemente los servicios que se le brinday poder mejorar

en |las &reas que sean necesarias.

La satisfaccion del cliente es la percepcion que el cliente tiene sobre €l grado en que se han
cumplido sus requisitos, esta satisfaccion es un estado psicoldgico y subjetivo, cuanto mejor es
este grado més ledtad existira hacia € producto, empresa o servicio, sabiendo esto surge la
pregunta ¢a quién comprara el cliente?, efectivamente a la empresa que | e proporciona una mayor
expectativa de valor afiadido. Gestionar la satisfaccion de los clientes se convierte en una

estrategia competitiva paralaleatad de los clientes, gestionando su satisfaccion.

Como resultado del andlisis realizado en Consultores y Asociados, S.C., se pudo determinar que
hace falta un &rea de atencion al cliente para que se encargue de visitar e investigar las
necesidades que tienen los clientes y asi saber si estan satisfechos con € servicio que se les esta
brindando, s se cumplen las fechas estimadas, s se les atiende cuando lo solicitan, si se les
responde oportunamente, toda esta informacién es importante conocerla para que los clientes
estén satisfechos.

1.3.1. Preguntadeinvestigacion

¢Cuales son las necesidades de redlizar un andlisis de servicio a cliente en una empresa que

presta servicios de consultoria?
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1.4 Objetivosdelainvestigacion

141 General

Determinar las necesidades de realizar un andlisis de servicio al cliente en una empresa

gue presta servicios de consultoria.

1.4.2 Especificos

. Obtener un mejor conocimiento de las necesidades que tienen los clientes.

. Identificar los factores claves que afiaden valor a servicio prestado alos clientes.

. Evaluar la percepcion del cliente con respecto alos servicios recibidos.

. Elaborar una propuesta que pueda ofrecer un estudio previo y las posibles

soluciones.

1.5 Alcancesy limites

15.1 Alcances

La presente investigacion se llevd a cabo en las oficinas de Consultores y Asociados, S.C., sus
oficinas estan ubicadas en la ciudad de Guatemala. Asimismo, la investigacion esta enfocada en
todas las areas que tienen contacto con los clientes externos, ya que como es una empresa de
servicios, la atencion a cliente es muy importante y creando €l departamento de un area de
atencion a cliente se tendrd e contacto con € cliente que hace fata para entender sus
necesidades y que e cliente sienta que le dan importancia y que si toman en cuenta sus

comentarios, gue no son en vano.

Lainvestigacion serealizd del 16 de enero al 14 de agosto de 2010.
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15.2 Limites

Los recursos financieros que la empresa destina para mejorar la estructura organizacional son

limitados.

Que los gerentes de cada érea por sus multiples actividades no tengan disponibilidad de tiempo

para poder brindar informacion.
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Capitulo 2

2. M etodologia

2.1 Tipodeinvestigacion

El presente documento de investigacion se realizd con laayuda de la investigacion descriptiva,
yaque se hizo una investigacion de campo. Paraello se realizaron dos encuestas, una interna'y
otra externa, las cuales son sencillas con pocas preguntas lo que facilitd la comprension de las
mismas y la pronta respuesta recibida. La externa se distribuy6 a algunos clientes para conocer
su percepcidn sobre los servicios recibidos y la interna a los gerentes de cada departamento que

tienen contacto directo con los clientes.

2.2  Sujetos

L os sujetos de la investigacion a quienes se realizo las encuestas fueron: clientes y empleados de

Consultoresy Asociados, S.C., siendo los siguientes:

o Gerente General (1)

e Gerentes de Auditoria(2)

e Gerentes de Consultoria(2)

o Gerentes AreaFiscal y Legal (2)
e Gerente de Riesgo (1)

e Gerente de Mercadeo (1)

e Gerente Financiero (1)

e Gerente Recursos Humanos (1)

e Clientes de Consultoresy Asociados, S.C.
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2.3 | nstrumentos

La recopilaciéon de lainformacion se llevd a cabo a través de dos encuestas, una encuesta para
clientes de la empresa (ver anexo 1) y otra encuesta para los empleados (ver anexo 2) de
Consultores y Asociados, S.C. que contienen 12 preguntas cada una, las cuales contienen

preguntas con multiples respuestas.

24 Poblaciéon

Se tomd una poblacion de 25 clientes que son los que se consideran més importantes y los de
mayor facturacion para la empresa. Por ser una poblacion pequefia, no se usd formula, se tomo
en cuenta a los clientes de mayor relevancia para la empresa, con € objetivo de que la

informaci 6n recol ectada sea confiable y que tenga alto grado de validez.

25 Disefiodelainvestigacion

El disefio de lainvestigacion se realizo de la siguiente manera:

- Se solicit6 la autorizacion paralarealizacion del estudio en Consultoresy Asociados, S.C.
- Se elaboraron las encuestas para poder realizar lainvestigacion.

- Se procedi6 asolicitar alos clientes y empleados que |lenaran |a encuesta.

- Se tabularon | os resultados obtenidos de | as encuestas.

- Se hizo el andlisis correspondiente.

- Se elaboro la propuesta.
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Capitulo 3

3. Resultados de la investigacion

En € presente capitulo, se presentan |as respuestas que se obtuvieron de las encuestas que se
realizaron:

Encuestarealizada a los clientes exter nos de la empresa.
Con base a 25 encuestas.

GréficaNo. 2

El tiempo quelleva de ser cliente en la empresa esde:

1 a3 afios 6
3 abanos 8
Més de 5 afios 11

Total 25

Fuente: Elaboracién propia.
Entrevistas: 25

Con la informacién proporcionada se identificd que 11 personas respondieron gue por mas de 5

anos han sido clientes de la empresa, 8 tienen de 3 a5 afios de ser clientesy 6 han sido clientes de

1 a3 anos.
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GréficaNo. 3

El grado de satisfaccion en general que usted tiene con la empresa es.

Compl etamente satisfecho 6
Satisfecho 10
Insatisfecho 9

Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con la informacién proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 10 respondieron
gue se encuentran satisfechos con la empresa, 9 respondieron que se sienten insatisfechos y sélo

6 se sienten completamente satisfechos.
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GréficaNo. 4

L os consultor es escuchan con atencién susinquietudes:

Siempre 8
Algunas veces 10
Nunca 7

Total 25

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 10 respondieron

gue los consultores algunas veces escuchan con atencién las inquietudes que se les plantean, 8

respondieron que siemprey 7 respondieron que nunca.
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GréficaNo. 5

L os consultores le presentan soluciones que son uUtilesy que
pueden implementar:

Si 11
No 14
Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 14 respondieron
gue los consultores no les presentan soluciones que pueden implementar y 11 respondieron que

s

Sl.
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GréaficaNo. 6

L os honorarios estan acordes ala calidad del servicio:

Si 14
No 11
Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 14 respondieron

gue los honorarios si estén de acuerdo con la calidad del servicioy 11 respondieron que no.
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GréficaNo. 7

L os consultores le ofrecen mas de una solucién a sus problemas:

Si 10
No 15
Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 15 respondieron

gue los consultores no les ofrecen mas de una solucion a sus problemas 'y 10 respondieron que si.
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GréaficaNo. 8

El equipo detrabajo le da seguimiento a laimplementacién de
las recomendaciones efectuadas:

Si 9
No 16
Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 16 respondieron

gue el equipo de trabajo no le da seguimiento a la implementacion de las recomendaciones

efectuadas y 9 respondieron que si.
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GréaficaNo. 9

El equipo detrabajo tiene experiencia en su industria:

Bastante 12
Regular 9
Poca 4

Total 25

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 12 respondieron

gue en su opinidén los consultores tienen bastante experiencia en su industria, 9 respondieron que
consideran que tienen regular experienciay solo 4 respondieron que tienen poca experiencia.
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GréficaNo. 10

Laempresa cumple con lasfechasy los plazos de entrega:

Siempre 5
Algunas veces 11
Nunca 9

Total 25

Fuente: Elaboracién propia.
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 11 respondieron

gue la empresa les ha cumplido algunas veces con los plazos de entrega, 9 respondieron que

nuncay 5 respondieron que siempre.
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GréficaNo. 11

Laempresa de servicios de consultoriale presta
atencion inmediata a sus consultas:

Siempre 5
Algunas veces 13
Nunca 7

Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identifico que de las personas encuestadas 13 respondieron

gue la empresa algunas veces les presta atencion inmediata a las consultas que les realizan, 7

respondieron que nuncay 5 respondieron que siempre.
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GréficaNo. 12

Hatenido algun problema o presentado alguna queja
sobrela empresa o los servicios recibidos:

Si 15
No 10
Totd 25

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 15 respondieron

gue si han presentado alguna queja sobre la empresa o |os servicios recibidos y 10 respondieron

que no.
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GréaficaNo. 13

Especifique e motivo por e cual tuvo algun problema o presenté
alguna queja sobre la empresa o los serviciosrecibidos:

Malacalidad del trabajo 4
No cumplir con fechas de entrega 12
Falta de seguimiento y atencién al cliente 9

Total 25

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 25

Con lainformacion proporcionada se identificod que de las personas encuestadas 12 respondieron
gue la queja que tuvieron sobre los servicios recibidos fue por no cumplir con fechas de entrega,
9 respondieron que fue por lafalta de seguimiento y falta de atencion que tienen hacia el clientey

4 respondieron que se debi6 alamala calidad del trabajo.
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Encuesta realizada a los empleados de la empresa.
Con base a 11 encuestas.

GréficaNo. 14

Lasfuncionesde su puesto y sus limites de responsabilidades
estén claramente definidas:

Si 8
No 3
Total 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 8 respondieron
gue si conocen las funciones de su puesto y que sus limites de responsabilidades estan claramente
definidos y 3 respondieron que no tienen bien definidas sus funciones ni sus limites de
responsabilidad.
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GréficaNo. 15

Lainformacién que necesita para desarrollar su trabajo
la solicita oportunamente al cliente:

Si 8
No 3
Totd 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacién proporcionada se identifico que de las personas encuestadas 8 respondieron

gue si solicitan oportunamente al cliente la informacidn que necesitan para desarrollar su trabajo

y 3 respondieron que no.
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GréficaNo. 16

En la oficina del clienterespeta lasreglas establecidas
por laempresa:

Si 11

Total 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identifico que todas las personas encuestadas respondieron

gue cuando se encuentran en la oficinadel cliente respetan las reglas establecidas por € cliente.



GréficaNo. 17

L a capacitacién querecibe le ayuda a cumplir con su trabajo:

Si 6
No 5
Total 11

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 6 respondieron

gue la capacitacién que reciben si les ayuda a cumplir con su trabajo y 5 respondieron que no.
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GréficaNo. 18

Cuenta con €l equipo necesario parallevar a cabo su trabajo:

Si 7
No 4
Totd 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacién proporcionada se identifico que de las personas encuestadas 7 respondieron

gue si cuentan con el equipo necesario parallevar a cabo su trabajo y 4 respondieron que no.
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GréficaNo. 19

Latecnologia, las bases de datos existentes en su departamento,
lefacilitan € trabajo:

Si 7
No 4
Total 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacién proporcionada se identifico que de las personas encuestadas 7 respondieron

gue con latecnologia, las bases de datos existentes en su departamento si se les facilita e trabajo
y 4 respondieron que no.
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GréficaNo. 20

Tiene evidencia de que la falta de conocimiento sobre las
funciones del personal de otro departamento ha
provocado quedar mal con los clientes:

Si 8
No 3
Total 11

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 8 respondieron

gue si tienen evidencia de que la falta de conocimiento sobre las funciones del personal de otro

departamento ha provocado quedar mal con los clientesy 3 respondieron que no.
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GréficaNo. 21

Recibe la informacion que solicita de otr os departamentos
en forma oportuna para su trabajo:

Si 5
No 6
Totd 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 6 respondieron

gue no reciben la informacién que solicita de otros departamentos en forma oportuna para
realizar su trabajo y 5 respondieron que si.
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GréficaNo. 22

Considera que sus comparier os lo apoyan para
atender alosclientes:

Si 5
No 6
Total 11

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 6 respondieron

gue sus comparieros no los apoyan para atender alos clientesy 5 respondieron que si.



GréficaNo. 23

Sus comparier os de otr os depar tamentos necesitan capacitacion
en ciertas areasimportantes para desarrollar su trabajo:

Si 7
No 4
Total 11

Fuente: Elaboracion propia.
Entrevistas: 11

Con la informacién proporcionada se identifico que de las personas encuestadas 7 respondieron

gue si estén de acuerdo en gque sus comparieros de otros departamentos necesitan capacitacion en
ciertas &reas importantes para desarrollar su trabajo y 4 respondieron que no.
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GréaficaNo. 24

Usted considera que se han retirado clientes de la empresa debido a:

No se cumplen las fechas de entrega 3
Malacalidad en servicio recibido 2
Honorarios altos 2
Faltade atencion a cliente 4

Total 11

Fuente: Elaboracién propia.
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 4 respondieron
gue consideran que el motivo por el cual los clientes se han retirado de la empresa es debido ala
falta de atencion al cliente, 3 respondieron que porque no se cumplen las fechas de entrega, 2

respondieron que por lamala calidad en el servicio y 2 respondieron que por |os honorarios altos.
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Gréfica No. 25

Considera que contar con un area de atencion al cliente
mejorarialaimagen dela empresa antelos clientes:

Si 8
No 3
Total 11

Fuente: Elaboracion propia
Entrevistas: 11

Con lainformacion proporcionada se identificd que de las personas encuestadas 8 respondieron
gue contar con un area de atencién al cliente mejorarialaimagen de la empresa ante los clientesy

3 respondieron que no.



Capitulo 4

4. Analisisdelosresultados

Después de concluida la investigacion y la tabulacion de datos que se realizé por medio de las
encuestas a clientes y empleados de Consultores y Asociados, S.C., con los resultados que dieron

las encuestas realizadas se pudo establecer 1o siguiente:

La mayoria de clientes que tiene la empresa tiene mas de cinco afios de estar con la empresa, 10
gue demuestra que hay muchos clientes que son leales a la empresa y esto es bueno porque
significa que los clientes tienen confianza en la empresa y en las personas gue trabajan en éla.
Otro aspecto importante en cuanto a la satisfaccion en general que los clientes tienen acerca de la
empresa dio como resultado gue los clientes se encuentran satisfechos con la empresa pero hay
algunos que no estan satisfechos, por |o que se debe prestar atencién para averiguar cudles son las
razones por las que no lo estan y tratar de lograr su satisfaccion con los servicios que reciben.

Otro aspecto que demostraron los resultados de las encuestas es que un buen porcentaje de los
clientes no creen que los consultores escuchan sus inquietudes y la mayoria dijo que no se les
presentan soluciones que le sean Gtiles y que puedan implementar, por |0 que se debe trabgjar en

darles solucionesy que sean faciles de efectuar.

Con relacién a los honorarios la mayoria de los clientes estuvo de acuerdo con los honorarios
cobrados y la calidad de servicios recibidos, pero se debe tratar de megjorar la calidad de servicio
para que todos los clientes se encuentren satisfechos, ya que otro resultado que dieron las
encuestas es que los clientes dijeron que los consultores solo les ofrecen una solucién a sus
problemasy a ellos les interesaria que les dieran mas soluciones para que éllos puedan evaluar la

que mas les convenga a los intereses de su empresa.



Otro aspecto importante que demostraron las encuestas es que la mayoria de los consultores no
hacen visitas posteriores a los clientes para ver como marcha y si implementaron lo que les
recomendaron y los clientes quisieran que les dieran seguimiento para saber s estan haciendo

correctamente o que les han sugerido.

La percepcion que tienen los clientes acerca de la experiencia que tienen los consultores en su
industria la mayoria de los clientes dijo que los consultores tienen bastante experienciay sélo un

pequefio porcentaje dijo que tenian poca experiencia.

Asimismo, se pudo observar que los clientes contestaron que los consultores algunas veces les
prestan inmediata atencion a las consultas que les realizan, por 1o que se tiene que mejorar en este

aspecto para gque los clientes no se sientan ignorados y no quieran cambiarse de empresa.

También se pudo observar que los clientes si han presentado alguna queja o tenido algun
problemay los motivos principales fueron porque no cumplir con las fechas de entrega, por falta
de seguimiento y atencién al cliente y otros por la mala calidad del trabajo, o que indica que si
existe un problemaen lafalta de atencién y lafata de cumplimiento con los clientes.

Con relacion alos resultados obtenidos de | as encuestas realizadas a los empleados de la empresa

de servicios de consultoria se obtuvo e siguiente andlisis:

Los empleados tienen claramente definidas las funciones de su puesto y sus limites de
responsabilidad, ya que todos son profesionales y saben muy bien cuales son sus atribuciones,
asimismo, los empleados de la empresa saben que cuando se encuentran en las oficinas del
cliente respetan las reglas establecidas por la empresa y que para poder desarrollar su trabajo

deben solicitar oportunamente al cliente la informaciOn necesaria para evitar contratiempos.

Asimismo, los resultados de las encuestas demostraron gue los empleados estan totalmente de
acuerdo en que recibir capacitacion les facilita cumplir con su trabgjo y asi pueden ayudar al

cliente aresolver las dudas que les plantean.
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Otro aspecto importante es que los empleados dijeron que la falta de conocimiento que tiene €l
personal de otro departamento ha causado algunos inconvenientes y con esto han provocado
guedar mal ante los clientes, |0 que demuestra que existe un problemainterno que podria ser falta
de comunicacién entre los gerentes de cada departamento, también se observa que los empleados
sugieren que algunos comparieros de otros departamentos reciban capacitacion en ciertas areas
gue sean consideradas importantes para desarrollar su trabajo, y que se debe buscar reunirse con
los gerentes de cada departamento para que estén enterados y expongan lo que ha sucedido para

buscarle la solucién adecuaday resolverlo internamente para evitar quedar mal ante los clientes.

Se observo también que el motivo que los empleados consideran que los clientes se han retirado
ha sido por la falta de atencion, porque no se cumplen las fechas de entrega, por la mala calidad
de servicio y porque los honorarios estan atos, con esto se observa que los empleados
consideran que es necesario que haya una persona encargada de la atencion al cliente porque
podria mejorar la imagen de la empresa ante |os clientes ya que esta persona estaria para atender
y dar seguimiento a los requerimientos que le hagan, que esté pendiente de sus necesidades y asi
lograr mantener a los clientes y se pueden buscar nuevas oportunidades de negocio, porque de
estamanera el cliente se sentira que es importante para la empresa.

Se puede concluir que una buena atencion impulsa la satisfaccion del cliente y esto hace que €

cliente sealeal alaempresay no busque retirarse.
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Capitulo 5

Seguin lainvestigacion realizada se concluye |o siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

La empresa no cuenta con un area o departamento gque se dedique a la atencién a cliente
gue permita evaluar constantemente |os servicios brindados alos clientes.

No se tiene establecido como norma de actuacion visitar a cliente luego de terminar la
prestacion de servicios, esto no permite conocer la percepcion del servicio por parte de los
clientes.

Se pudo determinar que los clientes indicaron que la empresa no cumple con las fechas

de entregay no le dan seguimiento a sus necesidades o inquietudes.

Se pudo determinar que los consultores no trabajan en equipo, existe falta de
comunicacion entre los departamentos, se debe empezar por crear una cultura de servicio

al cliente en todala empresa.

Se pudo observar que la cartera de clientes esta representada por clientes que tienen afios
de recibir los servicios, o que demuestra lealtad a la empresa, por 10 que se debe tratar de
prestarles un mejor servicio para seguir manteniendo los niveles del negocio.

Se pudo determinar que los empleados reconocen que la capacitacion es muy importante
para el desempefio de sus labores, por |0 que ademas de la capacitacion que reciben sobre
auditoria 'y contabilidad, los consultores desean mejorar la atencion al cliente, por 1o que
en la propuesta se sugieren algunos cursos que les pueden ayudar a que brinden un mejor

servicio.
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7)

8)

9)

Se pudo observar que los clientes estén insatisfechos con e trabgo recibido por los
consultores ya que indicaron que no cumplen con las fechas de entrega, existe falta de

seguimiento y atencién al clientey por lamala calidad en el servicio recibido.

Se pudo observar que existe falta de supervision y seguimiento de los gerentes hacia €l
staff profesional en el cumplimiento de los lineamientos y las normas establecidas para el

desarrollo de sus tareas.

Se pudo determinar que la empresa carece de un buen servicio a cliente y esto ha
provocado quejas de los clientes, por 1o que se debe mejorar la atencién para lograr la

satisfaccion del cliente.



Capitulo 6

6. Propuesta

6.1 Introduccion

Mejorar la atencion a cliente es un verdadero reto para toda empresa que no desee verse
desplazada por una competencia mas agresiva y por unos clientes que son cada dia més
conscientes del poder de eleccion que tienen, més sofisticados en sus necesidades y expectativas
y mucho més exigentes de como lo fueron pocos afios atras. La preocupacion por la calidad dela
atencion al cliente esté estrechamente vinculada a la mayor o menor capacidad de las empresas
para generar rentabilidad.

La presente propuesta presenta una alternativa para mejorar la atencién a cliente en la empresa
creando un area especifica para este tema, para gue con una excelente atencion se puedan retener

los clientes existentes y capturar nuevos.

6.2 Objetivos

6.21 General
Proponer a Consultores y Asociados, S.C. la importancia de redlizar un andlisis de servicio a
cliente en una empresa de servicios de consultoria para tener un mejor conocimiento de las

necesi dades que afrontan |os clientes.

6.2.2 Egspecificos
. Mejorar e servicio que setiene con los clientes.
. Contratar una persona encargada de la atenciéon al cliente.

= Elaborar una encuesta de satisfaccion al cliente.
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6.3 Procesodemeoraen e servicio al cliente

CUADRO No. 1

Responsable

1. Crear cultura de servicio a cliente, por lo que se harén
capacitaciones en servicio a cliente cada afio.

2. Se documentard la distribucion de la cartera de clientes entre los
consultores. La documentacion de esta distribucion incluird lo
siguiente: nombre del gerente, nombre del cliente, horas
estimadas, honorarios, que servird para la facturacion y para
tener el control de los clientes que se tienen (ver anexo 3).

3. Documentar y formalizar € proceso de contratacion de los
Servicios.
Debera documentarse la informacion de los clientes y de los
posibles clientes, llenando un cuestionario, que debera formar
parte de las propuestas de servicios y de los contratos que se
elaboren paraformalizar |a contratacion (ver anexo 4).

4. Deberaimplantarse como un procedimiento formal y obligatorio,
la generacién de una carta de aceptacion de las condiciones de
las propuestas de servicios, una vez € cliente haya aceptado la
propuesta.

5. Los equipos de trabajo se reuniran semanalmente (viernes) para
conocer los avances obtenidos en la semana, mediante la
supervision constante del trabajo de campo de cada proyecto

6. Se redizaran reuniones de planificacion antes de iniciar cada
trabgjo donde se reunirA € equipo de auditoria y un
representante de cada departamento involucrado en € trabajo
para hablar de las necesidades del cliente, se programarén las
fechas de las visitas y las pruebas que se redlizaran, también se
realizaran reuniones periodicas para revisar los avances
obtenidos.

Socio y gerentes

Gerentes de cada
departamento

Gerentes de cada
departamento

Socio

Gerente de equipo de
trabajo

Socio y gerente de
auditoria de equipo
de trabajo
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Responsable

7. En adicion a las reuniones internas, se programardn visitas
mensuales con € cliente y € equipo de trabgo, donde
participarén el gerente de cada area asignado en €l trabgjo y asi
se dara a conocer a cliente los halazgos encontrados y lo | Gerente de auditoria
ayudardn a resolver las inquietudes que pudieran tener (ver
anexo 5).

8. Se evaluaran las cargas de trabajo que tiene cada consultor. Se
llevard € control de los trabagjos que tiene cada consultor (ver
anexo No. 6), se hara la Ultima semana de cada mes para ver
como avanzan los trabgjos. El control de este cuadro lo llevara el
socio, el cuadro tendra e nombre del consultor, el nombre del
cliente, lafechade inicio del trabajo, €l tiempo de estimacion que
se llevara realizando la auditoria, la fecha estimada para terminar
la auditoria y la fecha de entrega a cliente, s €l trabajo ya se
finalizé y sino, los puntos pendientes que tengan que aclarar ya | Socio y gerente del
sea interno con alguno de los departamentos o si es con €l cliente. | equipo asignado

Este control se empezara a llevar desde octubre, debido a que en
este mes se tendra el conocimiento de los nuevos trabajos que se
van a redlizar y se preparan las asignaciones del persona para
gue puedan cubrir las necesidades de cada cliente, la época ata es
de noviembre ajunio.

Se llevara un control de los consultores que indique donde estara | Gerentes de cada
asignado cada semana y muestre cuantas semanas se estiman que | departamento
van aestar en cada cliente (ver anexo No. 7).

Cada consultor entregara a contabilidad el ultimo dia de cada
guincena un reporte donde indique cuantas horas estuvo asignado | Gerentes de cada
a determinado cliente para facilitar los cargos y la facturacion de | departamento

cada cliente, el gerente revisara e cuadro del equipo a su cargo
antes gue se entregue a contabilidad (ver anexo No. 8).
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Responsable

9. Serevisaran los perfiles de cada consultor para saber si cumplen
con los requerimientos del puesto, si son las personas idoneas | Gerente de Recursos
parael puesto. Humanos

10. Se contratard personal adicional que tenga experiencia y que
pueda trabajar bajo presion. Socio y gerentes

11. Se contratard una gerente de servicio a cliente (ver anexo 9). Socio

6.4 Encuesta de satisfaccion

La encuesta de satisfaccion (ver anexo 10), se entregara al cliente cuando se realice la entrevista,
se llevard a cabo una vez al afio, sin embargo, se debe analizar si después de seis meses de
realizada |la encuesta de satisfaccion al cliente, es necesario realizar una nueva encuesta para
verificar s el plan de mejora ha dado los resultados esperados, asi como si ha mejorado la
percepcion que tiene e cliente de la empresa y de los servicios y para poder detectar
oportunidades de mejora que contribuyan a aumentar la satisfaccion de los clientes y en

consecuencia, el éxito y los beneficios parala empresa.
Es importante evaluar €l grado de satisfaccion que € cliente tiene de cada consultor y €l equipo

de trabajo, por 1o que en la encuesta hay una seccidn especifica donde podran evaluarlos, de esta

forma se podra determinar si 10 que necesitan es capacitacion o sustitucion del consultor.
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El gerente general debera hacer e seguimiento inmediatamente, agradeciendo a cliente y
comprometiéndose a mejorar la prestacion de los servicios de la empresa, ya que € seguimiento
es una parte esencia en este proceso. Esta comunicacion con €l cliente suele contribuir ademés a
su lealtad, ya que €l cliente se siente como parte importante de la empresa, a que se le escuchay
se le tiene en cuenta.

Se necesita todo €l compromiso y apoyo de todo el personal de la empresa para llevar a cabo €

plan de accidén adecuado a seguir luego de haber obtenido los resultados de la encuesta de
satisfaccion del cliente.
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6.5  Programa de capacitacion delos consultoresy per sonal administrativo

Se propone que se capacite al personal dos veces al afio con temas de atencion a cliente, trabajo

en equipo, comunicacion asertiva, credibilidad y liderazgo, administracion del tiempo y manegjo

efectivo de reunionesy supervision efectiva.

Cuadro No. 2

Curso de Atencién al Cliente

DIRIGIDO A

Consultoresy personal administrativo

OBJETIVOS

Aprender a responder con claridad a las necesidades del cliente,
teniendo en cuenta sus circunstancias.

Conocer como se ha de comunicar claramente a cliente las
caracteristicas y prestaciones de nuestros productosy servicios.

Saber como buscar dentro de la propia empresa |os recursos que se
necesiten parallegar a cliente y satisfacer sus necesidades.

Saber detectar aquellos errores que pueden hacer fracasar el servicio a
cliente.

Conocer herramientas précticas para analizar como atender al cliente.

CONTENIDO DEL
CURSO

Larelacion con € cliente.

Lacalidad en laatencion a cliente.

Lostipos de cliente.

Momentos de laverdad en la atencion al cliente

Actitudes positivas en larelacion con € cliente.

Cémo informar a cliente.

Atencion de los reclamos

Lasdiez dimensiones de lacaidad en laatencién al cliente

DURACION 8 Horas

FECHA Diciembre 2010

PRESUPUESTO El curso incluye todo el material necesario, asi como amuerzo y coffee
break.
Q430.00 x 44consultores y 10 personas del area administrativa = Costo
total de lainversion Q23,220.00.

RESPONSABLE Empresa de capacitacion

FUENTE: Investigacion propia.




CuadroNo. 3

Curso de Trabajo en Equipo

DIRIGIDO A

Consultoresy personal administrativo

OBJETIVOS

o Comprender |as diferencias entre equipo y grupo.

e Conocer las caracteristicas y elementos que componen un equipo
eficaz.

e Conocer como planificar y organizar €l trabajo en equipo.

En estas sesiones se comprendera como conseguir un ato rendimiento de
la organizacion mediante €l trabajo en equipo.

Este curso esta orientado a responsables de equipos gque necesitan
implantar una forma de trabajo orientado al equipo y necesitan conocer
"qué hacer" y "como hacerlo" y a toda persona interesada en los
conceptos de trabajo en equipo.

CONTENIDO DEL
CURSO

Diferencias entre equipo y grupo de trabajo

Caracteristicas de un equipo eficaz

Planificacién y organizacién del trabajo en equipo

L as tres dimensiones de |os equipos de trabajo y |as tareas de cada una
deéllas: lastareas, € individuo y €l equipo

e Algunos problemas mas habitual es de un equipo: como resolverlos

DURACION 8 Horas

FECHA Enero 2011

PRESUPUESTO El curso incluye todo €l material necesario, asi como almuerzo y coffee
break.
Q560.00 x 44 consultores y 10 personas del érea administrativa = Costo
total de lainversion Q30,240.00.

RESPONSABLE Empresa de capacitacion

FUENTE: Investigacion propia.
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Cuadro No. 4

Curso de Comunicacién Asertiva, Credibilidad y Liderazgo

DIRIGIDO A

Gerentesde cada area

OBJETIVOS

Dotar alos participantes de |as herramientas necesarias para mejorar sus
habilidades de comunicacién y liderazgo, atraves de técnicas asertivas y
de compromiso con lagente, enfatizar €l valor de lacredibilidad y
motivar alagente amejorar su desempefio en o personal y lo laboral.

L os participantes conoceran y entenderan el manejo adecuado de las
técnicas y herramientas para un una comunicacion efectivay asertiva, las
relaciones interpersonales y el manejo adecuado de conflictos.

CONTENIDO DEL
CURSO

En una primera etapa se revisan los fundamentos y elementos principales
de lacomunicacién, laasertividad y €l liderazgo, con €l fin de integrar
conceptos y fortalecer las competencias de |os participantes.

En una segunda etapa se |levan a cabo practicasy €jercicios que permiten
aplicar los conocimientos recién adquiridos en materia de comunicacion y
liderazgo, finalmente se revisan casos de éxito y sellevaacabo la
identificacion de oportunidades de mejora, planteando paraello
alternativas de solucion y recomendaciones.

DURACION 8 Horas
FECHA Febrero 2011
PRESUPUESTO El cursoincluye:
- Carpeta con € contenido del curso por participante.
- CD con €l contenido de préacticasy sinopsis del curso.
- Certificado de participacion a curso por participante.
- Almuerzoy coffee break.
Q1,100.00 x 12 gerentes = Costo total de lainversion Q13,200.00.
RESPONSABLE Empresa de capacitacion

FUENTE: Investigacion propia
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Cuadro No. 5

Curso de Administracion del Tiempoy Mane o Efectivo de Reuniones

DIRIGIDO A

Gerentesde cada area

OBJETIVOS

Incrementar  significativamente su  productividad persona
organizacional a través del descubrimiento y puesta en marcha de
herramientas y técnicas que faciliten la aplicacion del ciclo: Descubrir —
Planificar — Actuar.

CONTENIDO DEL
CURSO

Podra crear en su empresa una nueva cultura de productividad, que
permita diferenciar y balancear |os aspectos “urgentes’ e “importantes’,
contribuyendo asi con los resultados estratégicos de la organizacion a
nivel individual o através de equiposy grupos de trabajo, logrando:

- Incrementar la productividad de los gecutivos, lideres de proyecto y
equipos.

- Fomentar la culturade planeacion y el logro de objetivos.

- Aprovechar de manera Optima la infraestructura y recursos de la
empresa.

DURACION

8 Horas

FECHA

Marzo 2011

PRESUPUESTO

El curso incluye:

- Carpeta con € contenido del curso por participante.
CD con € contenido de précticasy sinopsis del curso.
Certificado de participacion a curso por participante.
Almuerzo y coffee break.

Q925.00 x 12 gerentes = Costo total de lainversion Q11,100.00.

RESPONSABLE

Empresa de capacitacion

FUENTE: Investigacion propia
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Cuadro No. 6

Curso de Técnicas de Supervision Efectiva

DIRIGIDO A

Gerentesdecada area

OBJETIVOS

Los participantes serdn capaces aplicar herramientas y técnicas para la
supervision efectiva de personal y grupos de trabajo, asi como de aplicar
los principios del liderazgo efectivo, enfocando los esfuerzos en € logro
de metas y objetivos establecidos.

CONTENIDO DEL
CURSO

Se revisan los fundamentos del liderazgo, las principales herramientas y
técnicas para la supervision efectiva y los modelos para las relaciones
interpersonalesy el logro de objetivos.

Se revisan casos de éxito y situaciones reales, con e fin de mejorar el
estilo de supervision y aplicar las técnicas y herramientas motivo del
Curso.

DURACION 8 Horas
FECHA Mayo 2010
PRESUPUESTO El curso incluye todo & material necesario, asi como almuerzo y coffee
break.
Q395.00 x 12 gerentes = Costo total de lainversion Q4,740.00.
RESPONSABLE Empresa de capacitacion

FUENTE: Investigacion propia.
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6.6 Organigrama propuesto

Organigrama Consultoresy Asociados, S.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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6.7 Presupuesto anual

Presupuesto anual contratacion de la gerente de servicio a cliente.

Bono
incentivo Pasivo Total Total salarioy
Salario Acuerdo | Total salario laboral anual prestaciones Cuotas Total gasto
Puesto base No. 37-2001 anual Bonol4 | Aguinaldo anual prestaciones anuales patronales anual
Gerente de servicio
a cliente Q11,000.00 Q250.00 | Q135,000.00 | Q4,750.00 | Q4,750.00 | Q4,750.00 [ Q14,250.00 | Q149,250.00 | Q16,724.40 | Q165,974.40
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6.8 Perfil del puesto

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Servicio a Cliente
RECIBE SUPERVISION DE: Gerencia General

PERSONAL BAJO SU CARGO: Ninguno

FUNCIONES PRINCIPALES

o Entrevistar agecutivos del cliente para saber sus necesidades.

e Programar las visitas con los clientes pararedlizar las entrevistas

o Elaborar la encuesta de satisfaccion que se entregara alos clientes.

e Analizar los resultados obtenidos y elaborar un informe con los resultados final es.

e Mantener comunicacion con € cliente via telefénica, por correo electronico o reunirse en
persona

e Trabajar en equipo, tener excelentes relaciones interpersonales.

DESCRIPCION DEL PUESTO

e Debe tener experiencia entrevistando a g ecutivos de alto nivel

o Debe ser objetiva, capaz de compartir la informacion recolectada con € gerente genera y €
equipo de trabajo en una forma constructivay motivadora.

o Debera identificar las necesidades insatisfechas del cliente e identificara oportunidades para
promover NUevVos Servicios.

o Capaz deidentificar situaciones de riesgo.
e Tener amplio conocimiento de la posicidn y los servicios que ofrece la empresa.

o Capaz de permanecer en una posicion neutral ante cualquier critica contrala empresa.
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EDUCACION Y EXPERIENCIA:

e Licenciaturaen PsicologiaIndustrial o en Recursos Humanos
e Experienciaminimade 5 afos en direccion de érea de servicio a cliente.
e Dominio del idiomainglés.

o Orientadaal servicio al cliente.

PERFIL DEL PUESTO:

Sexo: Femenino.

Edad: de 32 a 45 afos.

Idiomas: Inglésy espafiol.

Excelentes relaciones publicas.

Persona dindmica, extrovertida, con iniciativa

Facilidad de comunicacion

Excelente redaccion y ortografia

Conocimiento del uso de office
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ANEXOS



Anexo 1
ENCUESTA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
Por favor dedique un momento a completar esta encuesta, la informacion que nos proporcione
sera utilizada para mejorar nuestro servicio. Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial
y no seran utilizadas para ningun proposito distinto a lainvestigacion que se esté realizando.
1 ¢Cuanto tiempo lleva de ser cliente en laempresa?

Dela3afios | | De3a5afos | | Méasde5afios | |

2. ¢Cudl es e grado de satisfaccion en genera que usted tiene con la empresa?

Completamente satisfecho | | Satisfecho | ] Insatisfecho | |

3. ¢Los consultores escuchan con atencién sus inquietudes?
Siempre [ ] Algunasveces [ | Nunca [ ]
4. ¢Los consultores |e presentan soluciones que son Utiles y que puede implementar?

si [ ] No [ ]

5. ¢Considera los honorarios acordes ala calidad del servicio?

si [ ] No [ ]

6. ¢Le ofrecen los consultores mas de una solucién a sus problemas?

si [ ] No [ ]

7. ¢El equipo de trabajo le da seguimiento a laimplementacion de las recomendaciones
efectuadas?

si [ ] No | ]
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10.

11.

12.

¢Considera usted que el equipo de trabajo tiene en experiencia en su industria?

si [ ] No [ ]

¢Laempresa cumple con las fechasy los plazos de entrega?

Siempre [ ] Algunasveces [ | Nunca [ ]

¢Laempresale presta atencion inmediata a sus consultas?

Siempre [ ] Algunasveces [ | Nunca [ ]

¢Ha tenido algun problema o presentado alguna queja sobre la empresa o 10s servicios
recibidos?

s [ ] No [ ]
¢Si su respuesta es positiva, especifique cud fue e motivo?
Malacalidad del trabajo | | No cumplen con fechasde entrega | |

Faltade atenciony seguimiento al cliente [ |

Algun comentario que quisiera compartir para mejorar 10s servicios:

Muchas gracias por su apoyo y cooperacion, todos sus comentarios seran tomados en cuenta.
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Anexo 2

ENCUESTA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE (empleados)

El propdsito de esta encuesta es encontrar areas de oportunidad que nos permitan mejorar la
atencion alos clientes.

Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que mejor describa su
opinion.

1 ¢Tiene definidas claramente las funciones de su puesto y sus limites de
responsabilidades?

si [ ] No [ ]

2. ¢Le solicita al cliente oportunamente la informacion que necesita para desarrollar su
trabagj0?

si [ ] No [ ]

3. ¢Respeta las reglas establecidas cuando esta en laoficinadel cliente?

si [ ] No [ ]

4. ¢Le ayuda a cumplir con su trabajo la capacitacién que recibe, ya que es una parte
importante en su desarroll0?

si [ ] No [ ]

5. ¢Cuenta con el equipo necesario parallevar a cabo su trabajo?

si [ ] No [ ]

6. ¢Lefacilitan el trabajo latecnologia, las bases de datos existentes en su departamento?

si [ ] No [ ]
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10.

11.

12.

¢Hay evidencia de que la falta de conocimiento sobre las funciones del persona de otro
departamento ha provocado quedar mal con los clientes?

si [] No [ ]
¢Recibe la informacion que solicita de otros departamentos “en forma oportuna’ para su

trabgj0?

si [ ] No [ ]

¢Considera usted que sus comparieros |o apoyan para atender alos clientes?

si [ ] No [ ]

¢Considera que sus comparieros de otros departamentos necesitan capacitacion en ciertas
areas importantes para desarrollar su trabgjo?

si [ ] No [ ]

¢Considera usted que los clientes que se han retirado ha sido debido a?
No se cumplen |as fechas de entrega | | Malacalidad en serviciorecibido | |
Honorarios altos [ ] Falta de seguimiento y atencion [ ]

¢Considera que sus comparieros de otros departamentos necesitan capacitacion en ciertas
areas importantes para desarrollar su trabgjo?

si [ ] No [ ]

Alguan comentario que quisiera compartir:

Muchas gracias por su apoyo y cooperacion, todos sus comentarios seran tomados en cuenta.
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Anexo 3

DISTRIBUCION DE CARTERA DE CLIENTES (PROPUESTA)

Nombre del consultor:
Fecha:

Nombre del gerente

Nombre del gerente

Horas
estimadas

Honorarios
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Anexo 4

CUESTIONARIO PARA FORMALIZAR EL PROCESO DE CONTRATACION DE
SERVICIOSPARA CLIENTESY NUEVOSCLIENTES (PROPUESTA)

¢QUuE tipo de servicio requiere?

Breve descripcion del negocio:

Fase de operaciones (inicio, crecimiento, madurez):

Nombre del contacto principal:

¢Tienen informes y/o documentos de auditoria del afio anterior?

Razdn del cambio o de la contratacion:

¢(Existe auditoriainterna?

cTiene la compafia distintas ubicaciones, puntos de venta o de distribucion? (cuantos)
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¢Quiénes son sus principales proveedores?

¢Tienen o han tenido problemas con acreedores, proveedores o competencia?

Cambios importantes (recientes) en gerencia o la estructura organizacional :

Estructura de la compaiiia

¢Quiénes son sus principales clientes?

Breve informacion financier a:

Balance Genera Fechacierre:
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Anexo5

CONTROL DE VISITASCONEL CLIENTE (PROPUESTA)

Nombre del consultor:
Fecha:

Mes

1la.
Cliente Semana

2a. Semana

3a. Semana

4a. Semana

Hallazgos
encontrados

Comentarios de cliente:
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Anexo 6

CONTROL CARGASDE TRABAJO (PROPUESTA)

Nombre del consultor:

Fecha:
Fecha Estimacidon
dela |Fechainicio| tiempo dela |Fecha entregal Trabajo Puntos
Cliente auditoria |de auditoria auditoria al cliente finalizado | pendientes
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Anexo 7

PROGRAMACION DE CONSULTORES (PROPUESTA)

PROGRAMACION DE CONSULTORES

SEMANA/MES/ANO

SEMANA/MESANO

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Nombr e de consultor

Ol |N|JojJa|~|WIN |-

Nombr e de consultor

=
o

Nombr e de consultor

Fecha actualizacion:

Aprobacién socio:
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Anexo 8

REPORTE DE TIEMPO DE CONSULTORES (PROPUESTA)

REPORTE DE TIEMPO

Nombre del empleado

Departamento

Quincena terminada

DESCRIPCION

DISTRIB

UCION DEL
S 9

TIEMPO

5 4 5]

[§)

7

10

I'T

12

Is

14

15

lotal

J19)

17

Is1T 19120

21

22

20| 24| 2o

20

Z7

28

29

$1Y)

Sl

horas

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

Cliente 4

Cliente 5

Vacaciones

Capacitacion

Dias festivos

Ol |N|0c|an|h]|W|IN|=

Permisos

O|0|N|0c|n|h|W|N|H

=
O

=
o

TOTAL DE TIEMPO

TOTAL DE HORAS REPORTADAS EN LA QUINCENA

Firma
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Anexo 9

FLUJOGRAMA DE PROCESO (PROPUESTA)
Procedimiento de las actividades querealizar a la gerente de servicio al cliente

Actividad

Gerente General

Gerente Servicio al
Cliente

Gerente del equipo de
trabajo

Cliente

Inicio

C_ D

Contratacion de gerente de
servicio al cliente

v

Induccién general de la
empresa

Visita de presentacion al
cliente

Reunién con gerente general
y gerente del equipo de
trabajo de conocimiento del
cliente

Preparacion de la encuesta
de satisfaccion al cliente

Visita al cliente para
entrevista y encuesta de
satisfaccion al cliente

Andlisis de la encuesta de
satisfaccion y de la entrevista

Presentacion de resultados

Agradecimiento y
comunicacion de compromiso
de cambios con el cliente

Seguimiento del resultados

Retroalimentaciéon del cliente

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE (PROPUESTA)

Empresa

Nombre: Cargo:
Servicio prestado: Gerente:
Fecha

De acuerdo a la escala -1, califique cada una de las preguntas considerando que 5 significa el
nivel més ato de satisfacciéon y 1 e mas bgo. Marque con una cruz en € casillero
correspondiente.

1. Satisfaccion general
Muy Muy No
satisfecho insatisfecho Aplica
5] |4 3] |2 1

Por favor califique €l nivel de satisfaccion con los
siguientes servicios prestados:

- Auditoria de estados financieros \ | \ |\ | | H \ | \

- Consultoriafiscd \ | \ |\ | | H \| ‘

- Administracion de riesgo de sistemas de
operaciones

- Auditoriainterna \ | \ |\ | | H ‘| ‘

_ Legal fiscal ] ]

- Reestructuras operativas o financieras L]
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Orientacion al cliente

Conocimiento y comprension de su negocio o
industria

Aperturay rapidez para atender sus
requerimientos y quejas

Disposicion para brindarle consgosy asesoria
valiosa para usted

Manejo profesional

Presentacién de informes y propuestas
Cumplimiento de fechasy limites acordados
Informacion con respecto a avance del trabajo

Puntualidad y presentacion personal de los
gjecutivos

Accesibilidad del gerente general y gerentes de
departamento

Informacién y comunicacién con los clientes

Confidencialidad y transparencia
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Muy No
insatisfecho Aplica
3] |2 1

Muy No
insatisfecho Aplica
3] |2 1




4.

Los serviciosdel gerentey el equipo detrabajo

Entendimiento de su negocio

Actitud proactiva, generacion deideasy
propuestas

Comportamiento profesional
Satisfaccion de sus necesidades
Comunicacion efectivalbuena comunicacion

Disposicion aresolverle dudas y consultas

L os servicios de Consultoresy Asociados, S.C.

Satisfacen sus necesidades

Variedad de servicios

Valoracion con respecto a nuestra competencia

Habilidad para dar a conocer sus caracteristicasy

beneficios

Relacién acerca de la calidad-precio
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Muy Muy No
satisfecho insatisfecho Aplica
5 | [4 3] |2 1
L] ||
L] |
L] ||
I ||
I ||

Muy Muy No
satisfecho insatisfecho Aplica
5| |4 3] |2 1




5. Recomendaciones

Al identificar sus necesidades, ¢se le sugirieron servicios adicionales para mejorar el desempefio
de su empresa?

En €l futuro, ¢volveriaa contratar nuestros servicios?

¢Recomendaria nuestros servicios?
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