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Abstract

El presente articulo cientifico titulado “Capacitacion continua para el mejoramiento de servicios al
cliente a colaboradores de las PYMES, en El Naranjo, La Libertad, Petén” aplicado a los
colaboradores y empresarios de la comunidad de EI Naranjo, La Libertad, Petén, se identificd las
debilidades relacionadas al servicio al cliente en las diferentes empresas, tomando en cuenta dentro
de este aspecto; las actitudes, aptitudes, experiencia empirica, tiempo, entrega y dedicacién de cada
uno de los colaboradores al momento de realizar su trabajo. Existen 300 empresas constituidas
legalmente en el casco Urbano de la localidad, tomando de ello Gnicamente 80 como muestra
representativa, como sujetos del Articulo cientifico. Los principales hallazgos encontrados en el
presente se pueden destacar la falta de motivacion del personal con responsabilidad en atencion a
los clientes, trabajo en equipo y el desconocimiento de estrategias, como técnicas y métodos que

se utilizan para negociar con los clientes.



Introduccion

Al momento de realizar el Articulo cientifico se logré determinar que tanto el personal como los
empresarios que laboran en las diferentes empresas de la comunidad de EL Naranjo, se encontraban

desmotivados y con poca atencion al tema relacionado al servicio al cliente.

Con el fin de identificar y explicar las causas y consecuencias del comportamiento en la prestacion
de servicios y las précticas de atencion al cliente en las PYMES de El Naranjo, La Libertad, Petén,
el presente Articulo Cientifico se desarrolla de la siguiente manera: en el capitulo 1 se describe la
metodologia aplicada Articulo Cientifico donde se realiza el planteamiento del problema y se
define la muestra representativa. En el capitulo 2 se describe la presentacidn de resultados donde
Unicamente se tomaron en cuenta para su interpretacion 5 preguntas claves que arrojan los puntos
fuertes e importantes para ponerles asunto y resolver. El capitulo 3 se describen la extrapolacion,
hallazgos y andlisis general y las colusiones que se obtuvieron en el desarrollo de la Articulo

Cientifico.

Lo anterior permite establecer que para el mejoramiento de la prestacion de servicios al cliente en
definitivo es la capacitacion continua en el servicio al cliente. Durante el proceso de elaboracién
del presente estudio cientifico se observd que existen muchas empresas donde sus colaboradores
fallan en ese aspecto, mostrandose como evidencia de ello tanto en el lenguaje facial y corporal al
momento de atender, como en el trato que se brinda al consumidor que muchas veces no es el

adecuado, generando asi un ambiente tenso.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del Problema:

En la Comunidad de El Naranjo, La Libertad, Petén, las PYM ES, son las principales fuentes
econdmicas de la poblacion siendo un fendmeno que continua en constante crecimiento,
Actualmente se puede observar que existen una gran variedad de hoteles, tiendas que distribuyen
diversos productos, servicios de trasporte tanto terrestres como acuaticos, restaurantes, gasolineras,

colegios, universidades y abarroterias.

En todos los casos empresariales se considera de vital importancia capacitar a los colaboradores,
siendo parte esencial de contribucién con el desarrollo personal como profesional, lo cual les
permite tener conocimientos nuevos enfocados a desarrollar nuevas aptitudes, habilidades y
actitudes, que generan una serie de beneficios empresariales, por lo que estan obligados a ofrecer

un mejor servicio para la atraccion de sus clientes.

La falta de aplicacion de programas de capacitacion en el sistema empresarial tiende a producir
pérdidas econdmicas significativas, de tiempo, de recursos, de productos y hasta de clientes, por lo
que es conveniente que se defina como una inversion para la empresa que generara ganancias

posteriores.

Los empresarios deben aplicar como primer paso un proceso de reclutamiento y seleccion de
personal y capacitacion a los colaboradores para que se identifique con la cultura organizacional
para que los colaboradores se sientan parte de la organizacion y conozca los objetivos que tiene las

mismas.

No importa el tamafio de la empresa siempre se presentan riesgos que se reflejan en diferentes

efectos al interior de la misma, en los clientes o en la logistica. Uno de los problemas que tienen



algunas empresas en el Naranjo, La Libertad, Petén, es que crecen de manera desordenada, sin
tener el control de los procesos internos, no planifican, no capacitan a su personal, no realizan

programas de reclutamiento y seleccion de personal, lo que tiende a afectar ante el cliente final.

Los pequefios empresarios saben con cuanto recurso cuentan para comenzar el proceso de compra
con los proveedores, pueden disponer de ellos de manera répida, realizan sus procesos de
facturacion y pagos, pero el toparse con un consumidor o persona exigente que lo Unico que busca
es tener una calidad de servicio y producto, y no tener un personal capacitado en servicio al cliente
es un factor clave de ponerle mucha atencion, porque de ello depende que el consumidor sea

satisfecho y vuelva a la empresa.

La solucién no radica simplemente con la contratacion de nuevo personal, las empresas modernas
no se conforman con eso, van més alla de las perspectivas de una relacion laboral acostumbrada,
promoviendo el interés de desarrollar a sus colaboradores con conocimientos que puedan también
beneficiar a la empresa. Como un proceso importante para la empresa es el servicio al cliente,
debido que los colaboradores son la cara representativa del nombre de la empresa. Un mal servicio
de atencion al cliente tiende a generar pérdidas a las empresas, normalmente los clientes buscan

buena atencion y calidad del producto o servicio.

1.2  Pregunta del Articulo Cientifico

Con la intencion de solucionar dicha problematica en el mercado actual, es de vital importancia
realizar un estudio de diagnostico de las necesidades de capacitacion para mejorar la prestacion del
servicio al cliente de los colaboradores, para poder identificar aquellos aspectos que se pueden
mejorar o fortalecer, ademas de verificar si la calidad del servicio al cliente en las PYMES, depende
de la capacitacion del personal, para ello se plantea la siguiente pregunta:

¢Seré que con la implementacién de un proceso de capacitacion continua a los colaboradores para

el mejoramiento del buen servicio a los clientes se lograra atender las exigencias de los mismos?



1.30bjetivos del Articulo Cientifico
1.3.1 Objetivos Generales

Observar de forma gréafica y aclaratoria las causas y consecuencias del comportamiento en la
prestacion de servicios y las précticas de atencion al cliente en las PYMES de El Naranjo, La
Libertad, Peten.

1.3.2 Objetivos especificos

e Proponer estrategias para orientar y capacitar continuamente a los colaboradores de las

PYMES, para contrarrestar los malos tratos y servicios a los clientes

e Conocer las préacticas adecuadas que favorecen en la prestacion de servicios en las

diferentes pequefias y medianas empresas

e Analizar la importancia y los aspectos relevantes en la prestacion de servicios por parte de

los colaboradores de las PYMES

1.4 Definicién del tipo del Articulo Cientifico
Como parte del proceso de elaboracién del presente documento es importante la definicion del tipo
de Articulo Cientifico que se realiza, para lograr conseguir el conocimiento y comprension del

presente tema.

1.4.1 Articulo Cientifico Descriptivo

El objetivo de la Investigacion Descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres
y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Donde su meta no se limita a la recoleccion de datos sino a la prediccion e identificacion
de las relaciones que existen entre las variables. Debido a que se conocio la situacion relacionada
a las empresas en El Naranjo, La Libertad y predominantes se determind que se debe realizar el

proceso de capacitacion continua para mejoramiento de servicio al cliente, a colaboradores de las



PYMES, en EIl Naranjo, la Libertad, Petén, de esa manera lograr atender las exigencias de buen

servicio de los clientes exigentes.

1.5 Sujeto del Articulo Cientifico:
Se estaran tomando en cuenta como sujeto de Articulo Cientifico los 300 locales de las pequefias

y medianas empresas ubicadas en EI Naranjo, La Libertad, Petén.

1.6 Alcance del Articulo Cientifico

El presente articulo cientifico tiene como fin primordial proponer capacitaciones continuas a los

colaboradores de las diferentes pequefias y medianas empresas del Naranjo, La Libertad, Petén.

1.6.1 Temporal
El presente articulo cientifico tiene fecha programada del 25 de agosto del 2,018 al 13 de abril del
2,019.

1.6.2 Geografico
En el presente estudio se abarco el casco urbano de la comunidad EI Naranjo, La Libertad, Petén.

1.7 Definicion de la muestra

La muestra se determin6 por medio de la férmula aplicada a 300 pequefias y medianas empresas
que se ubican en el casco urbano de El Naranjo, La Libertad, Petén, la formula a aplicar sera la
siguiente:

N*Kz*p*q

Kz*p*q+N™*e2
De
g = Probabilidad de fracaso = 0.20
e = Error muestral permitido = 5% = 0.05



n = Ndmero de empresas a encuestar. = variable a determinar.
Nota: los valores de p y g fueron tomados de una muestra piloto, donde determinamos que:
N = Universo = 300 Empresas.
Kz = Limite critico del nivel de confianza = 1.96
p = Probabilidad de éxito = 0.80
Proporciondndole valores a la formula, obtenemos:
300 *1.96* 0.80 * 0.20
n= = 80Empresas
1.96 0.80 * 0.20 + 300 * 0.052

1.8 Definicidn de los instrumentos del Articulo Cientifico
Para recabar informacion se utilizO como instrumento el cuestionario, lo que permitid hacer
contacto directo con los sujetos investigados y adicionalmente se obtuvieron comentarios y

observaciones que enriquecieron los datos solicitados.

1.9 Recoleccion de datos

Para el presente Articulo Cientifico se disefid una encuesta dirigida a los empresarios de las
Pequefas y medianas empresas de la comunidad de El Naranjo, La Libertad, Petén, con el objetivo
de recabar informacion actualizada, sobre la Capacitacion Continua Para Mejoramiento de Servicio
al Cliente, a Colaboradores de las PYMES.

1.9.1 Validacion
Para brindar seguridad del instrumento utilizado en la poblacion sujeto de estudio, el investigador
ejecuto una prueba piloto, dirigida a una poblacién diferente a la establecida en la poblacion de

estudio.



1.10 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y andlisis de datos, se aplicaron los pasos de la siguiente manera:
Se elabor6 un cuestionario disefiado, para obtener datos confiables acerca del problema
planteado en el presente Articulo Cientifico
Se tabularon los datos obtenidos en el programa estadistico (Microsoft Excel)
Se elaboraron graficas, de acuerdo con la informacion obtenida en el cuestionario aplicado a la
poblacién de estudio, antes mencionada
Se analizaron los resultados obtenidos, para formular conclusiones y recomendaciones acerca

del tema del Articulo Cientifico



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de Resultados

2.1.1Interpretacion de resultados

2.1.2 Resultados de los cuestionarios

1. ¢El colaborador lo saluda cuando usted llega a la empresa o entabla una

conversacion?

Grafica No. 1 Amabilidad a la atencion al cliente que posee
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Fuente: elaboracién propia, (2019)

Segun la grafica demuestra que en un 68% de los sujetos no poseen la simpatia necesaria para
la atencion al cliente y el 32% indicd que han hecho el mayor esfuerzo para presentar siempre

una sonrisa y saludo al momento de atencion.



2. ¢El colaborador otorga una despedida aunque no se finalice la venta?

Grafica No. 2 Préctica de despedida al cliente
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

Los colaboradores indicaron que la mayor parte de las veces no despiden al cliente como se
debiera representado por un 68% y el 32% indica que si despiden al cliente amablemente

haciéndoles saber que los esperan pronto.



3. ¢Como califica la atencion general de los empleados?

Grafica No. 3 Tipo de atencion de empleados
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

La grafica demuestra que el 25% tienen un tipo de atencion muy mala y desagradable, el 44%
representa aquella atencion mala, el 15% de los empleados tienen atencidn con las personas regular
y el 16% consideran que tienen una atencién muy buenay los clientes tienden a visitar nuevamente

el lugar por la buena atencion recibida.



4. ¢Esbuena la limpieza de la tienda u oficina?

Grafica No. 4 Limpieza adecuada
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

El 44% indicaron que si hay una buena limpieza dentro de las areas correspondientes a cada empleado. El
56% demuestra que no hay una limpieza como la que se espera dentro de las areas que le corresponde a

cada empleado.
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5. ¢ Tiene conocimientos para resolver un conflicto en el area de ventas?

Grafica No. 5 Manejo de conflictos
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

El 20% indica que el empleado puede tener algunos conocimientos para resolver conflictos en el
area de venta y el 80% considera que no tienen idea de qué hacer en situaciones conflictivas.
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6. ¢Conoce sobre inventario y politicas de ventas?

Grafica No. 6 Conocimiento del inventario y politicas de venta
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

La grafica demuestra que Unicamente el 25% posee conocimiento sobre la realizacion de inventario

y politicas de venta y el 75% no estan preparados para ninguna de las dos actividades.
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7. ¢Utiliza una técnica para vender a sus clientes?

Grafica No. 7 Técnicas para vender
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

El 31% de empleados han demostrado que usan distintas técnicas para ofrecer a los clientes y
vender productos; el 69% no utiliza técnicas de ventas por lo que el vendedor se considera no apto

para el area de ventas.
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8. ¢ Mantiene una actitud dinamica al momento de atender al cliente?

Grafica No. 8 Actitud dindmica hacia el cliente
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

Cuando se atiende al cliente la grafica demuestra que el vendedor mantiene una actitud dinamica

y de confianza representado por el 44% y el 56% no la posee.
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9. ¢Se adapta al clima laboral en su area de trabajo?

Grafica No. 9 Adaptacién al clima laboral
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

Solo el 26% de los empleados pueden adaptarse al clima laboral que les corresponde y el 74% no

lo logra por lo que hacen mal su trabajo o renuncian.
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10. ¢Realiza todas las actividades como una estrategia?

Grafica No. 10 Actividades distintas como estrategia de ventas
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

Los empleados ubicados en el area de ventas segun la grafica indica que el 31% realiza diferentes
actividades como etiquetar productos de oferta, ser amables, invitar al cliente a pasar adelante, estas

como estrategias de ventas y el 69% no se interesa por practicar estrategias para mejorar sus ventas.
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11. ¢Puntualiza cada una de sus negociaciones con los clientes?

Grafica No. 11 Puntualidad en negociaciones
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

El 94% indica que si hay puntualidad en negociaciones con los clientes, haciendo entrega de

productos, Yy el 6% indica que sus empleados no son especifica claramente sus ventas.
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12. ¢ Atiende al cliente de una manera respetuosa?

Grafica No. 12 Atencidn respetuosa
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

Los empresarios indican con esta grafica que el 85% de sus empleados mantienen el respeto con los

clientes y el 15% indica que muchas veces han observado faltas de respeto entre empleado y cliente.

18



13. ¢ Es tolerante con los clientes?

Grafica No. 13 Manejo de tolerancia
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

El 26% indica que si han sido tolerantes con los clientes en momentos tensos, pero la mayoria
representando un 74% han sido impacientes en el momento que el cliente no se decide por sus

compras 0 precios.
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14. ;Posee facilidad de palabras para atender al cliente?

Grafica No. 14 Lenguaje habil para atencion al cliente
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Fuente: elaboracion propia, (2019)

La grafica demuestra resultados sindicando que el 26% de empleados poseen habilidades de
palabras para ofrecer productos promoviendo mayores ventas, mientras que una gran mayoria de

empleados el 74% no posee esas habilidades de lenguaje.
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15. Anélisis general de Conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador

Grafica No. 15 Fijacion de compromisos
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Manejo de conflictos

10%
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Uso de técnicas de ventas

11%
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12%
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9%

8%

6%

4%
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Puntual
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Institucional

Adaptacion al ambiente
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La gréfica demuestra los compromisos del empleado en su labor, el 9% habilidad para el manejo
de conflictos, el 10% conocimientos de inventario y venta, 12% usa técnicas de ventas, 11%
conocimientos generales de productos, 5% empleado dinamico, 6% propositivo, 9% se adapta al

ambiente laboral, 4% es estratégico para vender, el 10% puntual, el respeto un 12%, tolerante e

Fuente: elaboracion propia, (2019)

institucional un 2% y el empleado posee una habilidad de lenguaje representado por el8%.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacion

Para el mejoramiento de la prestacion del servicio al cliente en definitivo es la capacitacion

continua en el servicio al cliente, durante el proceso de elaboracion del presente estudio cientifico

se observd que existen muchas empresas donde sus colaboradores fallan en ese aspecto,

mostrandose como evidencia de ello tanto en él, lenguaje facial y corporal al momento de atender,

como en el trato que se brinda al consumidor que muchas veces no es el adecuado, generando asi

un ambiente tenso.

Rodriguez (2007) indica que “la capacitacion busca lograr ciertos objetivos” (p. 249). En el cual

se podria hacer mencién que el objetivo general consiste en conseguir adaptar al personal para el

ejercicio de determinada funcion o ejecucion de una tarea especifica en una empresa determinada.

Entre los objetivos particulares de la capacitacion se puede hacer mencion de:

Incrementar la productividad

Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario

Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefiar puestos de mayor
responsabilidad

Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo

Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los intercambios
personales que surgen durante la capacitacion

Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos

Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de trabajo

Facilitar la supervision del personal

Promover ascensos con base en el mérito personal

Contribuir a la reduccion del movimiento de personal

Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo

Contribuir a la reduccion de los costos de operacion
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e Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacion y de la comunidad
interna

e La capacitacion se requiere a nivel operativo; es decir, la requiere el obrero, el maestro de
taller. El nivel administrativo desempefia un papel decisivo en cuanto a la capacitacion. A
este nivel le corresponde promover y participar en la planeacion del programa de
capacitacion. Ademas del nivel operativo, la capacitacion debe extenderse a los jefes de
departamento, a los subgerentes y a los gerentes de area, los cuales también requieren ser

capacitados

Segun Bohlander y Snell (2008) “una vez que se han determinado las necesidades de capacitacion,
el siguiente paso es disefiar el tipo de ambiente de aprendizaje necesario para su fortalecimiento.
El éxito de los programas de capacitacion depende mas de la capacidad de la organizacion para
identificar las necesidades de capacitacion. El éxito depende de tomar la informacion obtenida de
los analisis de necesidades y utilizarla para disefiar programas de capacitacion de primera

categoria” (p. 301)

Con esto el autor da a conocer que el empleado necesita estar en constante capacitacion sobre
atencion al cliente, manejo de estrategias de ventas, debe conocer las caracteristicas de productos,
ventajas y desventajas. Esta necesidad se ve reflejada en la grafica No. 1 los resultados indican
que el 32% de empleados brindan una atencion amable y adecuada al cliente, pero el resto no lo
hace por lo que las indicaciones de este autor son necesarias para la implementaciéon en las

empresas.
La grafica No. 6 indica que son bajos los conocimientos que el empleado tiene sobre la realizacién

del inventario mensual, trimestral y anual y no maneja las politicas de ventas; se indica que el 25%

logra tener menores conocimientos y un 75% no posee ninguna de las dos propuestas.
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Rodriguez (2007) define capacitacién como “un acto intencionado que proporciona los medios para
hacer posible el aprendizaje” (p. 248). El aprendizaje es un fendmeno interno que motiva al

individuo.

Las empresas buscan el crecimiento en ventas y producciones, pero muchas veces no establecen
las estrategias adecuadas para emplearlas con sus empleados en el &rea de ventas especificamente,
se requiere de un personal altamente capacitado para poder enfrentar las demandas que la sociedad

exige.

La gréfica 12 demuestra que el 85% de los empleados han mantenido una atencion respetuosa hacia
los clientes, pero la grafica 13 estd indicando que aunque haya respeto para atender hay una
problematica que sucede y es la falta de tolerancia, ya que el 74% de empleados no poseen este
valor hacia los clientes debido a que en muchas ocasiones su paciencia no estd capacitada para

enfrentar situaciones de desespero con cierta clientela.

Rodriguez (2007) manifiesta que al elaborar un programa de capacitacion hay que revisar distintas
partes, comenzando por la motivacion de la persona para que desee ser capacitada. Consiste en
cambiar comportamientos, lo que se puede lograr siguiendo algunos pasos:
e Convencer al trabajador de que los cambios en su comportamiento favorecen sus intereses
e Crear conciencia en los trabajadores de que los cambios en su comportamiento y el
convertir este en un habito redundara en un mejor desempefio
e Decirle al trabajador que tiene que aceptar la capacitacion si asi se le ordena su jefe
inmediato o sus superiores de mas alto nivel. En este Gltimo caso el trabajador cambiara
por obligacidn y no porque reconozca que al recibir capacitacion mejorara su desempefio o
su tarea serd mas gratificante
Cuando se inicia labores dentro de una empresa se requiere que el empleado esté a la disposicion
de su jefe inmediato y que se adapte a las necesidades que se requieren, la grafica 14 demuestra

gue es necesario mantener la habilidad de palabras para la atencién, esta sefiala que el 26% posee
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estas habilidades que permiten que las ventas aumenten debido a su capacidad de convencimiento
cuando el cliente realiza sus compras.

Siliceo (2006) define que la “capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en el conocimiento,
habilidades y actitudes del colaborador” (p. 25)

La grafica 15 demuestra el porcentaje que se establece en cuanto a la necesidad de aplicar la fijacion
de compromisos especificos al empleado que permite el crecimiento, preferencia de clientes y estar
ante una competencia estable o mayor a lo necesario. En esta se menciona la importancia de saber
manejar conflictos dentro de la empresa, ser amable para atender, uso de lenguaje apropiado, ser
dindmico para las responsabilidades del trabajo, poner en practica estrategias de ventas, ser puntual,
mantener el respeto con todos los que le rodean, ser tolerante con opiniones y situaciones que no

le agraden, entre otras.

Lo anteriormente escrito confirma que es necesario mantener un proceso de capacitacion continua
para mejoramiento de los servicios al cliente a colaboradores de las PYMES, en el Naranjo, La
Libertad, Petén.

3.2 Hallazgos y Analisis General

Los colaboradores en la mayoria de los resultados demostraron debilidad con relacién a: Manejo
de conflicto en el &rea de venta, poco conocimiento sobre inventario y politicas de venta, uso de
algunas técnicas de venta, conocimiento general de producto o servicio ofertado, poco dinamicos,

les falta ser tolerantes, no tienen facilidad de palabras y pocas estrategias.

Los colaboradores como algunos empresarios no tenian en claro la importancia de la prestacion de
los servicios en el mercado laboral debido a que la prestacién de servicios es algo que no se puede
tocar, pero si influye ya que es el cliente el que si percibe y siente como lo tratan, el cliente siempre
va a ser primero y el cliente siempre va a tener la razon, siendo algo que les cuesta asimilar en la
prestacion de los servicios, porque deben tomar en cuenta que existen diferentes caracteres y

personalidades.
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Se resalto que deben aprender a manejar sus emociones lograr dejar los problemas de la casa en la
casa Yy los problemas del trabajo en el trabajo, para que no afecte la relacion entre los clientes que
a diario visitan las diferentes empresas, brindar buena atencion, buena presentacion en el vestuario,
el lugar donde laboran debe estar limpio, los productos en los estantes deben estar ordenados, para

que al cliente no le sea dificil ubicar lo que desea comprar.

Deben manejar comportamiento y lenguaje adecuado al momento de presentarse ante los clientes,
aprender a solucionar los problemas que se les presenta, con relacion a la atencién hacia los

clientes.

Los colaboradores no saben quiénes son sus contactos, se dieron cuenta que en realidad necesitan
esforzarse mas, para prestar un mejor servicio en la empresa, llegaron a la conclusion que les hace
falta conocer mas sobre el producto que venden y les cuesta entablar conversacién con los nuevos
clientes, les hace falta amar lo que hacen, deben fomentar la capacidad de resolver los problemas
en el momento, atender a los clientes en tiempo prudencial sin hacerlo esperar tanto para atenderle,
como para cobrarle, el cliente lo agradecera, deben aprender a ceder, a manejar un tono de voz sin

exagerar, sin hablar muy despacio sino que tener un tono apropiado.

Herzberg (1966) los Ilamé en su momento factores motivadores, y los relacioné con el
enriquecimiento del puesto de trabajo. Las actividades que plantea Herzberg, (1968) buscan que el
potencial de las personas se libere a favor de la realizacidn de la tarea, al trasladarse el control del
puesto de trabajo directamente al personal responsable de los procesos; es esta idea, uno de los ejes
de la teoria de Gestion de Calidad de Deming (1989).

En términos generales es de suma urgencia que los empresarios tomen carta en el asunto e inicien

con un plan de capacitaciones continuas para sus colaboradores a efecto mejorar los servicios de

atencion a los clientes.
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3.3 Conclusiones
Para que las empresas funcionen de una manera eficaz, eficiente y rentable es de vital importancia

realizar los procesos de capacitacion continua para el mejoramiento de los servicios a los clientes.

El motivo por el cual los empresarios no estan capacitando a su personal en el tema relacionado a

la prestacion de sus servicios, es debido al poco interés que tienen con relacion al tema.

Los empresarios que se tomaron en cuenta para realizar el presente les quedo en claro que una
persona con conocimientos cientificos a través de un proceso de capacitacion, es una persona que
aporta valor adquisitivo a la empresa, porque no trabaja solo por trabajar, sino que se siente
motivada a hacerlo, comprendieron que a través de ese proceso disminuira la mala atencion a los

clientes y conoceran nuevos métodos y técnicas actuales para la venta o prestacion de servicio.

Se logr6 concientizar al empresario que es importante aplicar un proceso de capacitacion al
personal de una manera continua, efectuar periédicamente evaluaciones o estudios de percepcion
de servicios, implementar nuevas técnicas que permitan la auto evaluacion tales como hacerla de
comprador incognito para generar el control y motivacién al mismo tiempo, que implementen

servicio a domicilio a sus clientes.
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. PANAMERICANA

Anexo 1

4IVNO 30 &

UNIVERSIDAD PANAMERICA

Licenciatura en Administracion de Empresas

Facultad de Ciencias Economicas

Sede: El Naranjo, La Libertad, Petén.

Titulo del Estudio Cientifico “Capacitacion Continua para Mejoramiento de servicio al Cliente a Colaboradores de las
PYMES, en El Naranjo, La Libertad, Petén”. Encuesta realizada para obtener informacion acerca de la prestacion de
servicios por parte de los colaboradores de las diferentes empresas y proponer estrategias para orientar y capacitar
continuamente a cada uno de ellos para brindarles un mejor servicio. Yo José Morales Mejia, estudiantes de la carrera
de Licenciatura en Administracion de Empresas y estar llevando a cabo el trabajo de graduacion profesional solicito

su colaboracidn, a efecto de llenar el presente formulario, que servird para asuntos propiamente académicos.

Nombre de la
persona que le

Fecha (dd/mm/aa) atendio

Nombre del Visitante

Hora de entrada (opcional)

LISTADO DE PREGUNTAS
1. APARIENCIA DEL PERSONAL
SI NO Observaciones sobre las preguntas

Porta uniforme y gafete de identificacion

2. LABOR DE VENTAS

Saludo al llegar o entablo conversacion

Pregunto el propoésito de su visita

Tono de voz amable

Le oriento adecuadamente acerca de

que comprar

Menciono los beneficios del producto

solicitado

Otorga una despedida, aunque no se

finalice la venta




3. ATENCION Y TIEMPO EN GENERAL

Tiempos de espera hasta el

primer contacto

Tiempo desde que se solicita
un producto hasta recibirlo

después de pagar

1.Inmediato
2. Menos de
un minuto
3. Uno a tres
minutos
4.Tres a

cinco minutos

¢ Cuéntas personas estan

atendiendo?

¢Cuéntos clientes hay al entrar

a la tienda?

Atencién general

1.Muy mala
2. Mala

3. Regular 4.
Buena

4. INSTALACIONES

La limpieza de la tienda u

oficina es buena

Los productos se encuentran en

su lugar y orden

todos los productos tienen

informacion de precio

existen huecos por falta de
mercancia en los muebles de

exhibicion

Los productos y muebles se

encuentran con polvo




Anexo 2

FORMATO PARA EVALUAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
EMPLEADOS DE VENTA EN LA PYMES

Evaluado:

Evaluador:

Meta organizacional:

Proposito principal del empleo objetivo de evaluacion;

Acuerdo de compromisos laborales

Fijacion
de . Evidencias o o
Indicador del logro Logros alcanzados Valor ponderado del indicador del logro
compro soportes
misos
Periodo 1 Periodo 2
Manejo de conflicto en area de
Sl NO 10 10
venta
Conocimi | Conocimiento sobre inventario
" Sl NO 7 7
entos |y politicas de venta
40% Uso de alguna técnica de venta Sl NO 15 15
Conocimiento general de
o Sl NO 8 8
producto o servicio ofertado
Dinamismo Sl NO 5 5
Propositivo SI NO 3 3
Adaptable Sl NO 5 5
Habilidad
Estratega SI NO 10 10
esy
. Puntual Sl NO 7 7
actitudes
Respetuoso SI NO 10 10
60%
Tolerante Sl NO 10 10
Institucional Sl NO 5 5
Facilidad de Palabras Sl NO 5 5




Primer . ]
Porcentaje de avance durante el periodo -

seguimiento

Segundo . .
Porcentaje de avance durante el periodo -

seguimiento

Calificacion L o o
L Motivacion de la calificacion definitiva
Definitiva

Nota aclaratoria: La calificacion de la columna del valor ponderado del indicador del logro son

susceptibles a cambios segun criterio del empresario.




