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Abstract

La presente investigacion fue realizada con el fin de brindar un mejor panorama al momento de
la atencion al cliente en empresas profesionales contables, el objetivo es conocer y establecer el

servicio que se presta en dichas entidades.

Se determind el problema a investigar que consiste en ¢como gestionar efectivamente el servicio
al cliente como herramienta para elevar la satisfaccion del cliente en empresas contables? Para
esto se obtuvo informacién por medio de libros, de igual manera se establecieron objetivos de

investigacion y de qué manera realizar dichos objetivos.

El objetivo primordial de la investigacion es conocer y establecer los procedimientos del servicio
al usuario en las instituciones de contabilidad, proponiendo estrategias como herramienta factible
para mejorar el servicio que brindan las empresas contables, y para ello se utilizé a los
colaboradores y clientes de las empresas ubicadas en zona 10, utilizando como instrumento las

encuestas para determinar si es realmente necesario mejorar el servicio.



Introduccion

La presente investigacion nace de la importancia del servicio al cliente en las empresas que
prestan servicios contables, ya que sin consumidor no podrian existir las empresas, porque ellos
son parte fundamental y la razon de ser de la organizacion, es por eso importante mantener a los
usuarios satisfechos con el servicio prestado, dentro de la empresa se deben crear estrategias para
retener y con el paso del tiempo darle un valor agregado al servicio, esta investigacion surge con
la necesidad de conocer si el area de servicio al cliente tiene la capacidad de atender las
inquietudes y reclamos. ya que con el transcurso del tiempo este se convierte en un factor muy
importante para el usuario y la organizacion por lo que se busca brindar y mejorar la situacion

entre las personas que adquieren el servicio y la organizacion.

Identificando las debilidades en el servicio que se estd prestando para tomar las mejores
decisiones y cambiar el ritmo de la organizacion haciéndola, efectiva ya que es necesario

conseguir la satisfaccion del cliente, manteniendo la calidad y eficiencia en el servicio.

Por tal razén se hizo un analisis de la situacion en empresas contables de la zona 10, encuestando
al personal de atencién al cliente, para saber qué situacion esta afectando al area y cual ha sido
la experiencia del comprador del servicio al momento del contacto directo para adquirirlo, y asi
poder crear un plan de accion y generar ideas de mejora en la actitud y eficiencia en los

colaboradores.

Haciendo que el cliente tenga una percepcién distinta a la primera vez que se presentd en la
empresa para adquirir el servicio, logrando lealtad en ellos y que regresen, pero esta vez
acompafiado de algun otro cliente potencial, por tal razén es necesario evaluar el servicio, la
percepcion y expectativa que busca el cliente en la organizacién tomando en cuenta cada

sugerencia o queja para tomar decisiones favorables.

En el capitulo 1 se encuentra la situacion planteada de las empresas contables de zona 10 y se
define el instrumento que se utilizara en dicha investigacion, se establecen los objetivos que se

quieren lograr y el alcance que tendra.



En el capitulo 2 se presentan los resultados a través de las graficas de las encuestas que se
realizaron al personal de las empresas contables de la zona 10, justificando el resultado de cada

gréfica.

En el capitulo 3 se encuentra la discusion planteada de la situacion de la organizacion, asi como

sus posibles soluciones para hacer del servicio mas efectivo.

Por ultimo, observamos los anexos, es decir la encuesta que fue la herramienta utilizada para

saber la situacion de la empresa.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

En las empresas profesionales contables la calidad en el servicio al cliente es de vital
importancia, por el simple hecho que ellos exigen siempre lo mejor, por tal motivo el servicio
empez6 a tomar fuerza y ser considerado un elemento sumamente importante para destacar y
darle un valor agregado a las empresas, siendo necesario establecer procedimientos que ayuden

a elevar la satisfaccion al cliente.
1.2 Pregunta de investigacion:

¢Cémo elevar la satisfaccion del cliente en empresas profesionales contables en zona 10

Guatemala, a través de la herramienta de gestion efectiva del servicio al cliente?
1.3 Objetivo de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Establecer los procedimientos para la gestion efectiva del servicio al cliente, como herramienta
para elevar la satisfaccion de esta.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer un manual de politicas y procedimientos determinando el tipo de servicio
ofrecido al cliente.

e Elaborar un programa de capacitaciones para el personal de servicio al cliente.

e Elaborar un programa para desarrollar habilidades para el manejo de conflictos en la

atencion presencial y telefonicaal cliente.
1.4 Tipo de investigacion

Para poder determinar la gestion efectiva del servicio al cliente en empresas profesionales

contables y determinar los procedimientos y servicio dado al cliente, se realiza el enfoque



cuantitativo, donde las encuestas estan dirigidas a los clientes, y la investigacion cualitativa:
entrevistas dirigida a propietarios de las empresas contables y colaboradores del servicio.

1.4.1 Investigacion descriptiva

El tipo de estudio es descriptivo porque se analizan las distintas variables de la situacion
planteadas en empresas profesionales contables de zona 10, obteniendo datos estadisticos para
identificar el servicio prestado y proponer una factible solucion.

1.5 Sujeto de investigacion

La investigacion esta dirigida a empresas profesionales contables de la ciudad de Guatemala
zona 10, con el fin de una gestion efectiva en la prestacion de un buen servicio, donde se

realizaran encuestas al personal para la recopilacion de informacion.
1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

El desarrollo de la investigacion inicié en el mes de octubre de 2019 y finaliz6 en marzo del
2020.

1.6.1 Geografico

La investigacion se realizo en el municipio de Guatemala, en la zona 10 de la ciudad capital,

mediante informacidn adquirida de empresas profesionales contables de dicho sector.
1.7 Definicion de la muestra

Para saber la muestra a la que hay que aplicar la investigacion existen dos formulas, la formula
infinita cuando el universo es mayor a 30,000. Y la formula finita cuando el universo es menor
a 30,000, que es el caso de la presente investigacion de gestion efectiva del servicio al cliente
como herramienta para elevar la satisfaccion del cliente en empresas profesionales contables en

zona 10 Guatemala.



1.7.1 Empleo muestra finita

Para definir el tamafio de la muestra se utilizo la férmula finita.
En donde:

Z = Nivel de confianza: 1.96

N= Universo o poblacion: 21empresas

p= Probabilidad a favor: 5% = 0.50

g= Probabilidad en contra: 5% = 0.50

n= Ndmero de elementos = ;? (tamafio de la muestra)

e= Error maximo permitido 5%= 0.05 Célculo

Calculo:

1.962 (0.5) (0.5) (21)

(0.05) 2 (21 — 1) + (1.96) 2 (0.50) (0.50)

20.1684 = R// 20 encuestas

1.0104



1.8 Definir instrumentos de investigacion

Se utilizaron encuestas para el personal de servicio al cliente de empresas profesionales
contables de la ciudad de Guatemala zona 10 donde se llevd a cabo la investigacion, el

cuestionario cuenta con 15 preguntas la mayoria dicotomicas y alguna otra respuesta abierta.
1.9 Recoleccion de datos

El trabajo de investigacion de campo fue realizado a traveés de un cuestionario donde consta de
15 preguntas, estuvo dirigido al personal de empresas profesionales contables de zona 10 de la

ciudad de Guatemala por medio de una plataforma en la web, llamada Google forms.
1.10. Procesamiento y analisis de datos

Los resultados estadisticos de dicha encuesta fueron analizados y obtenidos dentro de la
investigacion de campo realizada a las 21 empresas contables de la zona 10 de la ciudad de
Guatemala. donde se utilizé una plataforma web para encuestar al personal, utilizando Excel

para graficar y asi poder presentar en el capitulo nimero dos.



Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

¢Qué servicio presta la empresa? ;A quién presta el servicio? ;Para qué lo hace?

Gréfica 1.1
100%
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Fuente: elaboracion propia



Grafica 1.2

M Entidades Privadas M Entidades Publicas

Fuente: elaboracion propia

Gréfica 1.3

B Ambas son correctas
M Declaracién e informacién

M Registra movientos econdmicos de una empresa

Fuente: elaboracion propia

Se puede observar en la gréafica 1.1 que el 100% de los trabajadores encuestados conocen el

servicio que presta la empresa, siendo estos servicios profesionales contables.



Se muestra en la gréfica 1.2 que el 87% del servicio prestado es a entidades privadas, mientras

el otro 13% lo ocupa las entidades publicas.

En la grafica 1.3 se puede observar el nivel de respuestas que se obtuvieron al preguntarle a los
trabajadores, ¢Para qué lo hacen? El 70% contesto que lo hacen para declarar e informar al
cliente respecto a los movimientos econémicos de la empresa, es decir ambas respuestas son
correctas, mientras el otro 20% contesto que se hace para declarar al ente fiscalizador y el otro

10% su respuesta fue de registrar movimientos econdmicos de una empresa.

¢En qué area se encuentra desempefiando su funcion?
Gréfica No. 2

W Administrativa

H Contable

M Financiera

servicio al Cliente

W otro

Fuente: elaboracién propia

De las encuestas realizadas el 38% de los empleados se encuentran laborando en area de
contabilidad, mientras el 22% estan en area administrativa el otro 20% area de servicio al cliente

y el 18% érea financiera y el resto en otros departamentos.



¢Se sigue una politica de mejora en el servicio?

Grafica No. 3

N

mNo

Fuente: elaboracion propia

El 77% de los trabajadores cumple con una politica de mejora en el servicio, haciendo que sean
mas competitivos y garantizar que todos los servicios continten agregando valor al negocio y
a sus clientes, mientras el otro 23% no tienen una politica de mejora en el servicio, lo que puede

ocasionar descontento en los clientes.



¢El personal es adecuado para el area de servicio al cliente?

Grafica No. 4

mSi

mNo

Fuente: elaboracion propia

Se puede observar en la grafica que el 68% de los empleados, es adecuado para el area de
servicio al cliente, mientras el otro 32% del personal no es adecuado para el &rea de servicio al

cliente, esto es debido a la falta de capacitacion que se requiere dentro del area.



¢ Tiene éxito el servicio que presta?

Gréfica No. 5

mSi

mNo

Fuente: elaboracion propia

Del total de los encuestados el 75% de los empleados contestaron que si tiene éxito el servicio
que presta, mientras el otro 25% contestaron que no, por causa de no tener una politica de

mejora en el servicio.
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¢Recibe informacion de manera regular sobre la rentabilidad de los servicios prestados?

Grafica No. 6

W Si

m No

Fuente: elaboracidn propia

El 75% de los empleados encuestados reciben informacion constante de la rentabilidad de los
servicios prestados, mientras el 25% no reciben dicha informacion por falta de comunicacion

entre autoridades superiores y trabajadores.
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¢Coémo considera que seria mas competitivo el servicio prestado?

Gréfica No. 7

@ Capacitaciones
Evaluaciones de desempefio

® Motivacién al personal

Fuente: elaboracidn propia

Para que el servicio prestado dentro de la empresa sea competitivo el 70% del personal contesto
que es importante la motivacion al personal ya que, si cuidan de ellos, ellos cuidaran de sus
clientes, el otro 20% lo amerita la evaluacion del desempefio, Para conocer si los
procedimientos se estan realizando de manera correcta y asi garantizar la satisfaccion del
cliente, el otro 10% es tener capacitaciones que ayuden al colaborador para ejercer sus

funciones de la mejor manera y lograr un servicio competitivo.
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¢Se mantiene el nivel de satisfaccion del cliente dentro de la empresa?

Grafica No. 8

W Si H No

Fuente: elaboracion propia

De los empleados encuestados el 78% contesto que el nivel de satisfaccion al cliente se
mantiene y se sigue mejorando de acuerdo con las politicas de la empresa, mientras el otro 22%
no procuran cuidar el servicio al cliente por la falta de motivacion y una politica que los impulse

a tener un mejor trato con los clientes.

13



¢Se cuida el contacto con los clientes, es decir se lleva
la iniciativa comercial?

Gréfica No. 9

mSi mNo

Fuente: elaboracion propia

El 74% de los empleados entrevistados llevan la iniciativa comercial a los clientes, ofreciendo
los diferentes tipos de servicios, mientras el otro 26% no fomentan iniciativa comercial, debido

a la falta de motivacion.

14



¢El nimero de clientes esta creciendo, esta estancado, o esta decreciendo?

Grafica No. 10

m Creciendo

W Decreciendo

M Estancado

Fuente: elaboracidn propia

En la gréfica se puede observar que el 57% de los empleados contestaron que el numero de
clientes estd creciendo a un servicio de calidad, mientras el 28% esta decreciendo por no
fomentar la cultura de servicio y el otro 15% considera que no aumenta el nimero de clientes

por no llevar una iniciativa comercial.

15



¢Se relaciona usted directamente con los clientes?

Grafica No. 11

W Si

m No

Fuente: elaboracidn propia

El 75% de los empleados tienen contacto directo con los clientes, mientras el otro 25% no se
relacionan de forma personal y directa con el cliente, debido al tipo de trabajo que tienen a su

cargo.

16



¢Responde la calidad del servicio a los deseos del cliente?

Gréfica No. 12

mSi H No

Fuente: elaboracién propia

El 78% de los trabajadores contestaron que el servicio responde a la calidad y satisfaccion del
cliente, mientras el otro 22% contesto que no responde la calidad, porque no se fomenta de

ninguna manera una cultura de servicio.
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¢Recibe el establecimiento muchas quejas de sus clientes?

Grafica No. 13

B Mucho mRegular mPoco

Fuente: elaboracion propia

El 50% de los empleados contestaron que las empresas han tenido un movimiento regular de
quejas, mientras el resto respondid en dos partes iguales que son recibir muchas quejas en
algunas empresas y otras un minimo de quejas, las areas con mayor dificultad son las que tienen

relacion directa con los clientes.
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¢COmo esta la motivacion del personal en general?

Grafica No. 14

mBueno mRegular mMala

Fuente: elaboracion propia

De las encuestas realizadas a los colaboradores de empresas contables el 58% contestd que la
motivacién al personal es buena y sienten un compromiso hacia la organizacion, mientras que
el otro 40% piensa que la motivacion no es muy buena, y el otro 2% indica que falta motivacion

y es por eso por lo que no desempefian sus funciones de mejor manera.

19



¢Como esta la comunicacion con los empleados?

Gréafica No. 15

H Bueno

MW Regular

B Mala

Fuente: elaboracion propia

De los empleados encuestados el 62.3% tienen buena comunicacion con los diferentes
departamentos de la empresa, mientras el otro 33.8% es regular y el resto derivado al exceso de

trabajo no permite tener una adecuada relacion.

20



Capitulo 3
Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

Segun las encuestas realizadas dentro de la investigacion y los resultados obtenidos en empresas
contables ubicadas en la zona 10 de la ciudad de Guatemala, se puede observar que el personal
esta capacitado para el &rea de servicio al cliente, por lo que este direcciona un mejor servicio
dando como resultado la satisfaccion de los clientes dentro de las empresas contables. Se resalta
que el servicio de calidad es parte fundamental en toda empresa, cuyo propdsito es atraer a los
clientes de una forma fécil y ligera en el proceso de venta de un bien o servicio, con el proposito
de hacer rentable a la empresa, Por tal motivo el contacto directo con el cliente lo tiene el

personal de servicio al cliente, el cual se encarga de ofrecer el servicio que presta la empresa.

Un buen servicio prestado agrega valor a la empresa, creando fidelidad y lealtad en cada uno
de los clientes. En muchas ocasiones al momento de no brindar un buen servicio en las
empresas, los clientes buscan un lugar que ofrezca la calidad que desean, es importante que
toda organizacion tome conciencia en el servicio como una tendencia a seguir y en la que todas

las personas que forman parte de la empresa deben estar involucradas.

Podemos observar en la investigacion que hay personas insatisfechas con el servicio prestado,
por lo que se tiene que profundizar la situacion de cada uno de ellos, averiguar sus necesidades
para saber la raz6n por la que no se sienten satisfechos y asi poder disefiar diferentes estrategias
en el servicio, haciendo que el consumidor tome la importancia necesaria y diferenciacion de

otras empresas donde se evalUa el proceso que se obtuvo en la entrega misma del servicio.
Humberto Serna Gomez (2006) “sefiala que el concepto tradicional que se tenia del
servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto
de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de

las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la

21



lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes,
mediante la provision de un servicio superior al de los competidores. Las razones por la
cual se impone esta nueva vision es que hay un fécil acceso a una cantidad de datos,
exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles,
tiene una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez
conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en
establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de
las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente
de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda esta nueva situacion se da
porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales como
el tiempo, oportunidad soluciones individualizacion y amabilidad”. (P.19)
Otro de los factores que demuestran los resultados obtenidos en las encuestas es la de una
politica de mejora, donde no se busca un servicio de calidad hacia el cliente, Una organizacion
puede medir los resultados del desempefio de acuerdo con los lineamientos y politicas internas
dentro de la organizacion, cumpliendo con estandares nacionales e internacionales para
asegurar la calidad del servicio, por tal motivo la mayoria de las empresas se certifican bajo la
norma ISO 9001 para asegurar a los clientes que se ha elaborado un sistema para responder que
cualquier producto y servicio ofrecido cumple con normas internacionales de calidad. Esto no
quiere decir que al momento del cliente presentarse o adquirir dicho servicio perciba un

determinado nivel de calidad en el servicio, lo cual no puede ser verificable hasta que se haya

brindado el servicio.
Sandor Luis Miranda (2006) “al hablar sobre las ventajas o beneficios de gestionar los
procesos a traves de la mejora continua, como base de la Calidad de Servicio, afirma

que la misma genera:

22



Apertura de nuevas oportunidades de mercado.

« Generacion de valor al optimizar procesos y hacerlos mas eficientes.

« Diferenciacion frente a mercados potenciales.

« Mejora de la planificacion general.

« Creacion de un marco para gestionar adecuadamente los procesos.

« Definicion de estrategias, politicas, objetivos y métodos de trabajo.

» Cumplimiento de las especificaciones.

 Reduccidn de los costos asociados a los productos no conformes.

 Supresion de costes inutiles debidos a procesos y actividades que no

agregan valor al producto.

» Mejora de las comunicaciones internas y externas.

« Mayor facilidad en la realizacién de las actividades gracias a documentacion

de los procedimientos.

* Resolucion de problemas mas facil y rapidamente.

» Mayor conciencia de la importancia de los clientes.

* Incorporacion del cambio y la innovacion en un sistema probado

internacional e intersectorialmente”. (P.25)

Se pudo observar también que varios clientes han presentado quejas y no se le ha dado una

solucion a dicha inconformidad, existen distintos sistemas para ayudar a los clientes, pero en
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muchas ocasiones no toman importancia a las quejas de los clientes, Y por tal motivo los

clientes se sienten desalentados ante la poca preocupacion y respuesta a sus quejas.

Muchos colaboradores han escuchado quejas de los clientes y no las trasmiten a las autoridades
superiores para darle una solucion pronta. Esto se debe a otro aspecto importante que demostrd
la falta de comunicacion que tiene el trabajador con la autoridad superior.

(Day, R. 1981) “plantea que el comportamiento de quejas o accion de quejas incluye un
conjunto de reacciones del consumidor ante una experiencia insatisfactoria”. Mientras
que (Krapfel, R. 1985) “sefiala que es el plan de accion de un consumidor en respuesta
a una experiencia insatisfactoria. Sin embargo (Singh, J. y Howell, R. 1985) afirman
que es un conjunto de respuestas comportamentales y no comportamentales que
implican una comunicacion negativa que es consecuencia de la insatisfaccion percibida
con un episodio de compra”. (P. 87)

También se determiné en la investigacion que en las empresas contables de la zona 10 es de

suma importancia capacitar al personal para que puedan cumplir sus funciones de la mejor

manera posible, donde ellos puedan desarrollar sus conocimientos y habilidades de manera mas

eficiente y eficaz, asi el cliente pueda sentir seguridad al momento de adquirir el servicio.

El autor, Chiavenato (2007) define “la capacitacién como el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos.” (P.
386)

Segun Rodriguez (2005), la importancia de la capacitacion radica en lo siguiente:

1. “Ayuda a la organizacion, conduce a una mayor rentabilidad y fomenta actitudes

hacia el logro de los objetivos organizacionales™.
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2. “Ayudaal individuo, da lugar a que el trabajador interiorice y ponga en préacticas

las variables de motivacidn, realizacion, crecimiento y progreso”.

3. “Ayudaa las relaciones en el grupo de trabajo, fomenta la cohesion en los grupos
de trabajo mediante la mejora de las comunicaciones entre grupos e individuos”

(P.37).

La capacitacion, aungue esta pensada para mejorar la productividad de la organizacion, tiene
importantes efectos sociales. Los conocimientos, destrezas y aptitudes adquiridos por cada

persona no solo lo perfeccionan para trabajar, sino también para su vida.

Otro aspecto a tomar en cuenta de acuerdo a las encuestas realizas al personal de las empresas
contables, es la motivacién a los colaboradores para que adquieran un mejor desempefio y
rendimiento en el logro de los objetivos de la institucién, ya que a muchos de ellos les hace
falta adquirir un mejora en el nivel de productividad dentro del area de servicio al cliente, por
lo cual se busca lograr contagiar de motivacién a los compafieros de trabajo y poder ofrecer un

mejor servicio a los clientes de la empresa .

Por su parte, Chiavenato (2.000) la define como “el resultado de la interaccion entre el individuo

y la situacion que lo rodea” (P. 155).

Segln Chiavenato para que una persona esté motivada debe existir una interaccién entre el
individuo y la situacion que esté viviendo en ese momento, el resultado arrojado por esta
interaccion es lo que va a permitir que el individuo este 0 no motivado. esta interaccion lo que

originaria es la construccion de su propio significado sobre la motivacion.

El personal tiene que encontrarse en un entorno positivo, para ellos poder estar satisfechos en
su area de trabajo y poder desempefiar de mejor manera sus funciones dentro de la organizacion

y brindar un mejor servicio dentro de la empresa.

Asi mismo, Mahillo (1.996) define la motivaciéon como “el primer paso que nos lleva a la
accion” (P.175).
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Esta definicidn se entiende como, que para que el individuo realice sus acciones este debe de
estar motivado, de lo contrario hay que empujarlo al igual que un carro cuando se apaga, para
que pueda realizar las acciones, esto también ocasiona un gasto de energia enorme, lo que
origina que los gerentes que no tengan estrategias claras sobre la motivacion de sus empleados

pasen la mayor parte de su tiempo ocupado en como incentivar a estos trabajadores.

Se determind también que el personal de servicio al cliente no se siente a gusto con la
comunicacion que existe entre el gerente y ellos, quiere decir que muchos de los gerentes no
comunican la situacién que se estd presentando dentro de la institucion en donde podrian
abordar puntos como: quejas puestas por el cliente 0 como se sienten en su area de trabajo, esos
puntos pueden ser de vital importancia para disminuir el nimero de quejas y poder elevar la

satisfaccion del cliente dentro de la empresa.
Hersey, Blanchard y Jonson 1998, “Las habilidades de comunicacion tanto escrita como
oral son cruciales, no solo para la obtencion de un puesto, sino también para desempefiar
el puesto con eficacia. El saber escuchar es una de las habilidades mas importantes en
el proceso de la comunicacion, si se aprende la dindmica de escuchar se pueden prevenir
malentendidos y errores de comunicacion, asi como, aumentar la capacidad de trabajar
méas productivamente con los empleados y con las deméas personas dentro de las
organizaciones” (P.338-339).

En toda area de trabajo debe existir una comunicacion asertiva, para que se puedan desemperfiar

de mejor manera y no existan errores por una mala comunicacion entre el gerente y trabajador.

Segln Irvine (1970) citado por James (1997) la “comunicacion es un intercambio de

informacion, interpretaciones, ideas, opiniones y decisiones entre los seres humanos” (p.148).

Otra causa es el estancamiento de clientes en algunas empresas contables, esto se debe al no
llevar la iniciativa comercial de una forma directa o indirecta, lo cual no genera una visibilidad
en el sector, por lo que las empresas tienen que empezar a buscar oportunidades de crecimiento,

creando un plan de accion y ponerlo en marcha para hacer crecer el namero de clientes.
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De acuerdo con los autores Fischer y Espejo (2004), “los prospectos se pueden encontrar en
diversos &mbitos como en empresas y negocios, por medio de la observacion, de la publicidad,
realizando visitas por area, en registros internos, personal de servicio, en directorios o listas de
correos, en grupos o reuniones sociales y en ferias comerciales y exposiciones, por mencionar

algunos”.

Otra situacion es el numero de clientes en decrecimiento, causado por la mala atencion de parte
del area de servicio al cliente, donde no se les presta una atencion adecuada, procesos lentos e
ineficientes, se tendria que investigar los problemas mas comunes y darle una solucién pronta
para generar un impacto positivo y hacer el servicio prestado més competitivo y siendo un

servicio superior a otras.
Mendoza (2007) declara que “el atributo que contribuye, fundamentalmente, a
determinar la posicion de la empresa en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre
el producto o servicio que recibe. Este mismo autor resalta que especificamente la
calidad del servicio hoy en dia se ha vuelto requisito para competir en todo el mundo,
ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como en
el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos”
(P.11).

Durante el transcurso del tiempo el servicio se ha vuelto muy importante en toda organizacion,

para crear valor y hacer que la organizacion crezca y que el cliente tenga una precepcion

positiva y distinta que se le esta prestando.

Segun Albrecht (1994) “el tiempo ha cambiado y no vivimos mas en una economia de
manufactura. Ahora vivimos en una economia, la economia de servicios, donde las relaciones

estan llegando a ser mas importantes que los productos fisicos” (P. 57).

Otro aspecto importante que reflejaron las encuestas realizadas a los trabajadores, son las
evaluaciones de desempefio en area de servicio al cliente, en el cual se puede observar el nivel

de desempefio de forma periddica, con el fin de saber si se esta trabajando de una forma eficaz
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y efectiva, donde permitird conocer el nivel de cumplimiento de metas y disefiar planes para
desarrollar mejor las actividades dentro de la organizacion.

Segun Byars & Rue (1996), “la evaluacion del desempefio o evaluacion de resultados es un
proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la forma en que estan

desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de mejora” (P.583).

En toda area de trabajo se tiene que comprobar el grado de cumplimiento de los trabajadores
hacia los objetivos de la organizacién, para saber los problemas que enfrenta el personal al

momento de atender a los clientes.

Para Chiavenato (1995), “es un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo
y de su potencial de desarrollo. Este autor plantea la evaluacion del desempefio como una

técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa” (P. 297- 339).

Se tiene que hacer ese tipo de evaluaciones en el personal, para que permita el mejoramiento
en la comunicacion y de relaciones humanas entre el trabajador y sus superiores, esto hara

mejorar el comportamiento del personal y brindar un excelente servicio.

Harper & Lynch (1992), “plantean que es una técnica o procedimiento que pretende apreciar,
de la forma mas sistematica y objetiva posible, el rendimiento de los empleados de una
organizacion. Esta evaluacion se realiza en base a los objetivos planteados, las

responsabilidades asumidas y las caracteristicas personales”. (P.45)

Siguiendo con la situacion planteada dentro de la investigacion, los empleados contestaron que
el servicio tiene éxito en la institucion, esto se debe a los procesos realizados de una manera
claray rapida, el inconveniente en dichas empresas es que no tienen una continua mejora en el
servicio prestado dentro de la institucion, para que el cliente pueda regresar y adquirir

nuevamente el servicio.
Segun Gonzalez (1997): "El producto o servicio prestado, la atencion del personal, los
servicios gque se agregan al producto, la calidad y la imagen determinan un paquete o

canasta de valor que el cliente reconoce. Cuando el paquete reconocido por el cliente es
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superior al valor que el cliente identifica con el precio se habra generado satisfaccion

para el cliente” (p. 84).

Al momento de agregar un valor extra en el servicio ofrecido a los clientes, ellos van a reconocer
de manera positiva, quedando satisfecho y regresando a las instalaciones para seguir

adquiriendo la prestacion de servicios profesionales contables.
3.2 Hallazgo y anélisis general

Se considera de suma importancia implementar reuniones periddicas con los colaboradores de
servicio al cliente para hacer mas efectivo dicho servicio en empresas contables de la ciudad de
Guatemala zona 10, de acuerdo con la informacidn obtenida en los cuestionarios y entrevistas
realizadas a los colaboradores que formaron parte del proceso de investigacion de campo, esto

seria de mucha ayuda para la empresa, especialmente en control interno.

También es necesario que las empresas cuenten con un manual de servicio de mejora continua,
en los procesos productivos y de servicio, es decir enfocada al mejoramiento continuo interno,

para llenar las expectativas del cliente.

Implementar una plataforma de servicio al cliente en donde ellos puedan de una manera rapida
y segura gestionar de forma practica la fidelizacion del cliente, asi como también permitir
controlar la informacion, acciones llevadas a cabo por los clientes entendiendo las necesidades

y atenderlas de una forma facil y rapida.

Es importante que el departamento de recursos humanos se encargue de realizar evaluaciones
de desempefio en el area de servicio al cliente, con el objetivo de verificar el rendimiento del
colaborador y si se encuentran en el area adecuada para la realizacion de sus actividades

laborales dentro de la institucion.

Asi mismo, referente a las encuestas realizadas se ha demostrado que el personal de servicio al
cliente, esta de acuerdo con recibir capacitaciones constantes para realizar de mejor manera sus

actividades laborales, resolviendo las dudas del cliente.
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3.3Conclusiones

De acuerdo con el estudio realizado se lleg6 a la conclusion que es importante crear
herramientas que permitan la satisfaccion del cliente, asi como politicas vy
procedimientos que ayuden a mejorar el servicio al cliente para mantenerlos satisfechos

y crear valor al servicio prestado.

Herramientas que pueden utilizarse para mejorar y cambiar el servicio en las empresas

contables son:

o Manual de politicas ya que es de vital importancia, para garantizar la calidad y la
satisfaccion del cliente.

o Capacitaciones constantes que contribuyen a mejorar la atencion del personal al
usuario.

o Herramientas tecnologicas como el CRM por sus siglas en inglés Customer
Relationship Management que en espafiol se traduce como gestion de las relaciones
con clientes, que permite tener un control y opinion del cliente tanto de su necesidad
como el servicio que se esta prestando.

o Para la ejecucion del manual de politicas de servicio, es necesario que los
colaboradores tengan una constante comunicacion con los clientes para ellos poder

evaluar la satisfaccion del servicio y con el transcurso ir mejorando los procesos.

Se concluyd que el personal de servicio al cliente necesita de capacitaciones ya que son
de mucha importancia para el desempefio de sus funciones en el servicio, buscando

implementar talleres y cursos que les puedan ayudar a ofrecer un servicio de calidad.

Las empresas de servicios profesionales contables no cuentan con un departamento que

atienda las inquietudes y reclamos de los clientes.

Se determiné que los colaboradores no reciben la motivacién necesaria para ellos poder

mejorar el rendimiento de sus actividades dentro de la organizacion.

30



e Segln el estudio realizado los clientes de empresas contables buscan un servicio

efectivo y de calidad en donde le den un valor extra al servicio.
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Anexo No. 1

sl UNIVERSIDAD
j PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria"

Facultad de Ciencias Economicas
Licenciatura en Administracion de Empresas
Investigacion:
Investigador:

Cuestionario

Objetivo:

Nombre de la institucion:

Puesto que ocupa el encuestado:

Fecha de la aplicacién del cuestionario:

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una “x” la opcion que mas
Se acergue a su experiencia en esta institucion.

Tema: Gestion efectiva del servicio al cliente como herramienta para elevar la satisfaccion

del cliente en empresas profesionales contables en zona 10 Guatemala.

Entrevista

Edad: Sexo: Fecha:
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©

¢Qué servicio presta la empresa? ;a quién presta el servicio? ¢para qué lo hace?

¢Cuales son las funciones que desempefia dentro de la institucion?

¢Se sigue una politica de mejora en el servicio?
Si No

¢El personal es adecuado para el area de servicio al cliente?

¢ Tiene éxito el servicio que prestas?

¢Recibe informacién de manera regular sobre la rentabilidad de los servicios prestados?
Si No

¢Como considera gque seria mas competitivo el servicio prestado?

¢Se mantiene el nivel de satisfaccidn del cliente dentro de la empresa?
Si No
¢ Se cuida el contacto con los clientes, es decir se lleva la iniciativa comercial?

Si No

35



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢El nimero de clientes esta creciendo, esta estancado, o esta decreciendo?

¢ Se relaciona usted directamente con los clientes?

Si No

¢Responde la calidad del servicio a los deseos del cliente?

Si No

¢Recibe el establecimiento muchas quejas de sus clientes?

Mucho Regular Poco

¢COmo esta la motivacion de personal en general?

Buena Regular Mala

¢COmo esta la comunicacion con los empleados?

Buena Regular Mala
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