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RESUMEN
Los clientes constituyen el elemento vital de cualquier empresa. Sin embargo, son pocas las
empresas que consiguen adaptarse a las necesidades de éstos. Es por ello que los directivos deben
mejorar la calidad del servicio que brindan a sus clientes, pues esta se convierte en una ventaja

competitiva.

Jomi, S. A., como una empresa inmobiliaria, se ha visto afectada debido a que la globalizacion a
provocado que las arrendadoras de locales comerciales luchen por mantenerse en el mercado
generando una competencia en el ramo, ante tal situacion, esta empresa tiene como meta la
creaciéon de ventajas competitivas, derivado de esto la gerencia determiné que ha descuidado
parte de sus clientes debido a que el personal no cuenta con los conocimientos necesarios para un

eficiente servicio a sus clientes.

Por lo que se tom¢ la decisién de investigar y llegar al fondo en el supuesto que el servicio y
atencion a los clientes, no se ha efectuado de una manera adecuada, pues no se esta cumpliendo

con los requerimientos que demandan los clientes Y no se asegura la satisfaccion de los mismos.

De tal manera, para que la empresa, se mantenga en el mercado inmobiliario, es necesario entre
otras cosas mejorar continuamente el drea de servicio al cliente. A partir de esta premisa se
puede inferir que la empresa debe mantener una relacién directa con el cliente, lo cual permitira
que este sienta confianza y seguridad, pero sobre todo encuentre la satisfaccién a sus necesidades.
Esto seria el punto clave para mantener los locales comerciales del Edificio Sixtino 4 totalmente
ocupados. En tal sentido, la presente investigacién fue estructurada en seis capitulos que se

presentan a continuacion:

En el Capitulo 1, se dan a conocer los antecedentes de la empresa objeto de estudio para la
presente investigacion. En el marco tedrico se sustentan los antecedentes relacionados con el

problema, que soportan las bases tedricas del desarrollo de la investigacion, la definicion de



términos bdsicos; asimismo se esboza la problemdtica existente en la que se determino que la
empresa esta descuidando parte de sus clientes debido a que el personal no cuenta con los

conocimientos necesarios para brindar un servicio eficiente.

El objetivo general fue determinar la situacion actual del 4rea de servicio al cliente, y los
especificos, identificar las deficiencias en el servicio y eliminarlas, para que de esta manera se
pueda cumplir con un servicio que cubra las necesidades de los mismos, evaluar el grado de
satisfaccién que presentan y la propuesta fue la de elaborar un programa de capacitacién que
permita mejorar los conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados para poder brindar

un servicio de calidad. El alcance de la investigacién se determiné que serd hacia toda la

empresa.

El Capitulo 2, muestra la metodologia aplicada para la presente investigacidn, se utilizo el disefio
de tipo descriptivo y de campo. Los sujetos de investigacion son: Gerente y propietario de la
empresa, colaboradores, e inquilinos del edificio 6 clientes actuales, la poblacion esta constituida
por 35 locales comerciales con un promedio de 4 personas por local (140 inquilinos), y 32
empleados que conforman el personal administrativo de la empresa, la muestra se obtuvo de la
aplicacion de la férmula estadistica, para un tamaio de la poblacion finita, obteniendo un total
102 encuestas (inquilinos) y un total de 29 entrevistas (empleados), los Instrumentos utilizados

fueron la encuesta y la entrevista.

En el Capitulo 3, se realizé Ia tabulacién de los resultados obtenidos por medio de la encuesta y
entrevista. Se hizo una resefia del problema que motivo el presente estudio, y en el que la
Gerencia de JOML, S. A, requirié se determinara cual es la situacion actual del drea de servicio al
cliente, ya que desea mantener a sus clientes por mas tiempo en el edificio y crear ventajas que

permitan competir en el mercado.

Con los resultados obtenidos, se pudo constatar que los inquilinos- del edificio Sixtino 4 no estén

satisfechos con el servicio que presta JOMI, S. A. Asimismo, se comprobé que los empleados de



la empresa debido a la falta de capacitacion, no cuentan con las habilidades y conocimientos

necesarios que le permitan llenar las expectativas de servicio que los clientes desean obtener.

En el capitulo 4, se hace un breve analisis acerca de los resultados obtenidos, observandose
dentro de las gréficas mas destacadas lo siguiente: en la grafica No. 4, los clientes han recibido un
mal trato, en la grafica No. 5, la atencidn al cliente ha sido mala en un 67%, y en la grafica No. 6

el cliente no se encuentra satisfecho con el servicio suministrado.

Por otro lado seglin la grafica No. 10, a los empleados no se les brinda capacitacién especifica.
Con la grafica No. 16, se confirman problemas frecuentes en el servicio al cliente. En la grafica
No. 17, se evidencia que los propios empleados desean que se integren procesos que pemitan
mejorar la comunicacién. Asimismo en la grafica No. 19 un 69% de los empleados, califican el
servicio al cliente como regular. La capacitaciéon que han recibido los empleados durante los
dltimos meses, no es la idénea para crear en el cliente una ventaja competitiva, como se muestra

en la grafica No. 22.

En el Capitulo 5, posterior a la exposicion y discusion se derivan las conclusiones derivadas

directamente de la investigacion.

El Capitulo 6, se presenta un programa de capacitaciéon para mejorar el servicio al cliente de la

empresa, el que dara solucién a los problemas presentados por la falta de la misma.



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas tratan de competir en un mundo cada vez mas globalizado, en el
cual las exigencias del mercado son mayores. Las empresas arrendadoras de locales comerciales
no quedan al margen de la globalizacién y en los tltimos afios han tenido un gran desafio. Se ha
visto principalmente en la zona diez de la ciudad capital de Guatemala, pues son muchas las
empresas inmobiliarias que se han venido desarrollando con un alto nivel competitivo,
caracterizandose por la construccion de edificios modemos con atractivos visuales y
tecnologicos, los que despiertan el interés de las empresas por instalar sus negocios dentro de los

mismos.

La Gerencia de JOMI, S. A. por la experiencia adquirida durante los ultimos afios en el ramo
inmobiliario, ha identificado que muchos de sus inquilinos son conservadores y mantienen sus
negocios dentro del edificio Sixtino 4, a pesar de las nuevas tendencias inmobiliarias. Sin
embargo determiné que estd descuidando parte de sus clientes debido a que su personal no
cuenta con los conocimientos necesarios para brindar un eficiente servicio, por lo que la
Gerencia, requirié que por medio de la presente investigacién se determinara cual es la situacién
actual del 4rea de servicio al cliente, ya que desea mantenerlos por mas tiempo en el edificio y

crear ventajas que le permitan competir en el mercado.

Los objetivos que se pretendieron alcanzar con la presente investigacion fueron el determinar la
situacién actual del area de servicio al cliente dentro de la empresa,-identificar cuales son las
principales necesidades de los mismos, evaluar el grado de satisfaccion que prestan, identificar
las deficiencias existentes del servicio de atencién al cliente de la empresa y la propuesta de

elaborar un programa que permita mejorar la calidad en el servicio dentro de la empresa.

Bajo el contexto del servicio al cliente, se define que los negocios para ser exitosos y permanecer
en el mercado, deben brindar calidad en sus productos y servicios, asimismo deben poseer

ventajas competitivas y comparativas que le permitan sobrevivir ante la globalizacién, de tal



manera las inmobiliarias no quedan excluidas y se ven obligadas a brindar servicios de calidad
para asegurar a sus clientes. JOMI, S. A., para permanecer en el mercado, pone énfasis en el

servicio que brinda a sus clientes.

Donal Cyr y Douglas Gray, en su libro Marketing en la Pequefia y Mediana empresa, consideran
que el servicio al cliente es una herramienta que puede ser utilizada como estrategia para la
creacion de ventajas competitivas, la que consiste en adaptar continuamente los productos a las

necesidades individuales de los consumidores.

Jhonh Tschotz en su serie de entrenamientos en el servicio de calidad “El servicio es primero”,
dice que un servicio deficiente nos lleva a la competencia. Contrario a esto un servicio de calidad
aumentard las ventas, creard clientes leales y satisfechos y fomentara en los colaboradores de la
empresa el sentirse a gusto en sus trabajos. La capacitacién al cliente interno de la empresa,
provocara: excelencia en el servicio todos los dias, permitira mejorar las técnicas de servicio que

presta la empresa asi como crear las herramientas que la haga distinguirse de la competencia

La presente investigacion puede ser utilizada por la empresa para dar seguimiento a la
problemitica detectada; asimismo podra ser consultada por personas interesadas en obtener

informacién relacionada y que sirva de modelo al tema en cuestion.



Capitulo 1

1 Definicion y localizacion de la empresa

1.1 Antecedentes

JOMI, S. A., es una empresa ubicada en la ciudad de Guatemala, se constituy6 en el mes de
agosto de 1,980, con el objetivo de crear un edificio de locales comerciales.  Entrando
formalmente en el afio de 1,985 a funcionar con locales comerciales que cubren las necesidades
de los clientes que desean brindar servicios varios, contando dentro de sus servicios con parqueos
exclusivos para los duefios de las empresas y parqueo para visitas. Dicha empresa, surge a raiz
de establecer un negocio familiar que estuviera acoplado a los conocimientos del mercado en
materia de arrendamientos de locales comerciales, que estuviera ubicado en un lugar estratégico,

que generara plusvalia en un futuro y que este creciera rapidamente.

El Edificio Sixtino 4, cuenta con cinco niveles de locales comerciales siendo JOMI S. A, la
empresa dedicada a administrar el mismo. Sixtino 4 cuenta con un total de 35 oficinas o locales
comerciales, un aproximado minimo de 4 personas por oficina. La mayoria de oficinas o locales
son clinicas médicas, sin embargo hay otros locales que son de servicios contables, publicidad,

seguros, sistema de informacién y computacion.

En los sétanos 1 y 2, el edificio cuenta con un total de 300 espacios para estacionamientos lo que

genera ingresos adicionales para la administracion.

1.1.2. Declaracién de la Mision, Visién y Valores
Visién “Ser una empresa del ramo de arrendamiento de locales comerciales que brinde espacios

adecuados a las necesidades de los clientes”,



Misién “Somos una empresa que brinda locales comerciales, con espacios cémodos para que
nuestros clientes puedan encontrar el confort que necesitan para establecer sus negocios y que les

permita alcanzar el éxito”.

Valores
Honestidad: Actuamos con rectitud e integridad, manteniendo un trato equitativo con todos

nuestros clientes.

Responsabilidad: Cumplimos nuestro deber, haciendo nuestras las. politicas y disposiciones de la

empresa.

Etica: Hacemos que nuestros clientes depositen toda su confianza, respetando sus derechos al

instalarse como inquilinos en el edificio.

Respeto: Brindamos toda la atenciéon necesaria a nuestros clientes para poder cubrir sus

necesidades.

Amor por el trabajo: Hacemos que nuestros colaboradores se identifiquen con la empresa para
que sientan una cultura y ambiente organizacional adecuade a sus expectativas de vida laboral y

que a la vez permitan alcanzar las metas de la empresa.



1.1.3. Organigrama de la organizacioén
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1.2. Marco Tedrico

1.2.1 Diagnéstico

Todas las empresas requieren conocer su situacion, es cierto que las organizaciones se planean
racionalmente desde su inicio, y que a lo largo de su existencia se reforman consciente y
deliberadamente. También es cierto que en ellas participan seres humanos completos y

complejos, cuyo comportamiento no es del todo predecible ni planeado.

La relacién entre los seres humanos genera procesos psicosociales, de grupo e individuales, y
esto contribuye significativamente a modificar el devenir organizacional; incluso constituyen
parte de éste. Sin embargo lo anterior no es lo Unico que obliga a una firma a hacerse un
diagnostico. Por otro lado, la compaiiia estd inserta e interactuando en un medio ambiente en el
que hay otras organizaciones; en donde ocurren procesos que la obligan a adaptarse y en la que se
toman decisiones que podrian afectarla. Este entorno esta en cambio constante y la organizacion,
como un auténtico sistema vivo, necesita permanentemente adaptarse a dicho contexto, pero no
todas ellas se encuentran en su estado Optimo de adaptacion. Por tanto, las empresas estan
sometidas al cambio constante, derivado de sus procesos de adaptacién y a las modificaciones del
entomo, tanto intemo, externo, como el competitivo. La innovacion es la capacidad de un
sistema organizacional de reaccionar a este cambio inevitable. La falta de capacidad de
innovacion no quiere decir inmovilidad, no significa permanecer en una situacion que se desea
mantener sin modificaciones, al contrario, lo que significa es que se estd cambiando, pero sin

control y sin conciencia de hacia donde se esta dirigiendo.

1.2.2. Causas por las que se debe implementar un diagnostico

1) El proceso natural de crecimiento, que hace dificil continuar con los mismos esquemas
organizacionales con los que inicio.

2) El proceso natural de deterioro, obsolescencia y entropia.

3) La intencidn de encarar el problema de la productividad, la calidad total y la competitividad,

entre otros.

4) La experiencia de la organizacion al verse sometida a cambios de importancia.



5)
6)

7

8)

El aumento de complejidad del entorno en que funciona la organizacion.

El deseo de la organizacion por conocer a detalle y conscientemente su cultura
organizacional.

La inquietud de la empresa por mejorar su clima laboral y aumentar la motivaciéon de sus
miembros.

La fusion o adquisicion de la organizacion por otra compaiiia.

1.2.3 Intencion del diagnostico

Con éste se pretende encontrar criterios que faculten hacer relevantes algunos elementos y dejar

otros en segundo plano, como un medio de contraste que permite que los primeros se destaquen.

)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

El diagnostico es parte de una practica profesional, en la que el especialista hace uso de sus
conocimientos para interpretar los sintomas del cliente.

La expectativa es que el especialista tenga la capacidad de referir, la informaciéon que le
proporciona el cliente y la que €l mismo obtenga, a sus conocimientos, de modo que
reconozca los datos relevantes para desechar los no pertinentes.

El diagndstico se considera parte de un proceso en el que se espera que se ejecuten medidas a
partir de su realizacion.

Sélo cobra sentido en la medida en que se aplique practicamente para la solucion de
problemas.

El problema es sentido y experimentado por el cliente, quien acude al especialista buscando
solucién al mismo.

El diagnosticador, conocedor del funcionamiento organizacional sera capaz de interpretar los
desajustes del sistema cliente como indicadores o como guias.

En el proceso completo de diagndstico el especialista actiia como un “receptor activo™, quien

busca evidencias que le autoricen para afinar su diagnoéstico, sin influir en lo observado.

En resumen, el diagndstico se inicia por la consulta del interesado a un especialista en donde se

generan expectativas y se espera que el consultor pueda interpretar la informacion otorgada por el

cliente dentro del marco de sus conocimientos para proponer soluciones al problema detectado.
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1.2.4 ;Qué es el Diagnoéstico?
Es un conjunto de signos Gtiles para determinar el caracter peculiar de una enfermedad y/o no
efectividad de la organizacion. Se funda en los sintomas manifestados o detectados. Facilita la

identificacion de la(s) causa(s) de la enfermedad y/o no efectividad.

1.2.5 ;Cuando arrancar un diagnéstico?

° Hay interés y energia por parte del director y su equipo.

. Existe una insatisfaccion positiva con los niveles de efectividad actuales.
° Hay conviccion de poder alcanzar el estado deseado.

° Se quieren mantener las mejores referencias ya logradas.

. Hay claridad sobre cémo lograr el mejoramiento.

1.2.6 Principales elementos del diagnostico

e Falta de liquidez.

e Falta de materia prima.

® Reduccion en las ventas.

e Costos y gastos muy altos.

* Inventarios muy altos.

e Equipos con demasiadas fallas.
e Frecuentes devoluciones de materiales.
e Alto rechazo interno de calidad.
e Ciclo de produccion muy largo.
e Maquinaria muy obsoleta.

e Escasas utilidades o pérdidas.

e Personal desmotivado.

e alta de personal capacitado.

e Personal con poca iniciativa.

e Personal poco responsable.

11



¢ Problemas con la exportacion de productos.
e Falta de créditos.
e Falta de proveedores confiables.

e Competencia desleal.

1.2.7 Servicio al cliente

El servicio al cliente es una herramienta indispensable que puede ser utilizada como estrategia
para la creacion de ventajas competitivas dentro de una empresa, de acuerdo a Donald Cyry
Douglas Gray, consiste en adaptar continuamente los productos a las necesidades individuales de
los cliente. En este entendido, puede resultar muy util separar la expresion "servicio al cliente" y
analizar aisladamente los términos "servicio" y "cliente", con ello se estara familiarizado con el

punto y se tendra la condicién de asumir ya una posicién teérica basica.

a) Concepto de Cliente

Carlos Davila Colunga, lo define como "Quien recibe un servicio o producto".
Karl Albrecht, dice que el cliente "Es una persona con necesidades y preocupaciones, que
seguramente no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer lugar si un
negocio quiere distinguirse por la calidad de su servicio".

De lo anterior se concluye que el cliente es una persona o una organizacién que requiere

satisfacer una necesidad adquiriendo un producto o servicio.

b) Concepto de Servicio
Jacques Horovitz, "Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del producto o

del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo".

Carlos  Colunga  Davila “Es el trabajo realizado para otras personas”.

Philip Kotler, "Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente



intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o

no con un producto fisico".

De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, se define de la siguiente manera: El
servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad.
Reuniendo y analizando estos términos se encontraron algunas definiciones de "servicio al
cliente" para escoger. Entre ellas, dentro de la mercadotecnia y la promocion, la del autor
americano sobre temas de servicio al cliente, Frances Gaither Inches que dice: "El servicio al

cliente, es una gama de actividades que en conjunto, originan una relacion".

Otra definicién, de las mas sucintas y utiles y a la cual apunta como base, por su claridad y
simpleza y que se acomoda a una empresa de servicio, es la del autor Christopher H. Lovelock,
quien rescata: "El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo

en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”

1.2.8 Elementos del servicio al cliente

Autores como Peel y Lovelock; han encaminado sus investigaciones hacia todo tipo de contacto o
comunicacion interpersonal entre las empresas y sus clientes, especialmente en las actitudes
sociales solicitas como las sonrisas en el personal o el ofrecimiento de ayuda al cliente, el arte de
hablar y escuchar, el respeto y otras; quienes se irdn convirtiendo junto con el correo, la
infraestructura y el uso del teléfono en herramientas del servicio, de acuerdo con la organizacion

que los adopte, por lo que se hace necesario tomarlos en cuenta.

Estas nociones deben vincularse estrechamente entre si, con el uso de algunos factores que
pueden considerarse herramientas del servicio, las que de acuerdo a los autores estudiados son

trascendentales, a pesar de que ellos indican el "qué" se debe hacer, dichos "factores" (Atributos
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para Lovelock) son las sonrisas, actitudes amables, mensajes telefénicos, accesos, folletos,
disponibilidad del personal o cortesia, entre otros ejemplos. Los puntos mas sobresalientes y en
los que convergen estos autores, llevan a definir los elementos del servicio al cliente de la

siguiente manera:

a. El contacto cara a cara:

Entre cuyos factores se encuentra desde los saludos, forma y modo de trato con el cliente.

b. Relacion con el cliente dificil:

El personal de atencion al cliente debe estar consciente de que es probable que un cliente
aparentemente dificil, sufre de diversos tipos de complejos o minusvalias como las sorderas,
paralisis 0 mal humor entre otros; que hacen "dificil” su atencion, por lo que en lo posible, cada
empleado debe servir al cliente de este tipo, de la manera mas natural posible. Muchas empresas
se veran afectadas por la mala educacion de algunos clientes y su irresponsabilidad al usar los
servicios de la compaiiia, pero el personal de estas organizaciones deben comprender el
verdadero arte de "tratar” con estas personas, consideradas dificiles, por ningtiin motivo se debe

cambiar la forma de trato con ellos.

c. El contacto telefénico:

Un cliente al otro lado del teléfono, puede darse cuenta de inmediato de la forma en que es
atendido por el empleado o telefonista de la empresa y esto puede enfatizar confianza, temor o

descontento por parte de éste.

d. La comunijcacion por correo:

Acerca mis al cliente, porque incluso queda documentada en ella el compromiso servicio de la
institucion. De acuerdo a los autores citados, la carta o documentos enviado por correo debe
dirigirse a cada cliente de forma particular y no entregada como folletos o similares; lo que sin
duda, gracias a los modernos procesadores de texto es muy comun ahora, por ningtn motivo debe

considerarse al cliente, como un numero mas al que hay que enviarle correspondencia, al
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contrario, al momento de hacerlo se debe pensar en que a través de eso, se tlegara también al no-

cliente, porque es probable que el cliente actual se lo comunique.

e. La atencion de reclamos y cumplidos:

Atender una queja sin duda, conlleva a una mejor comunicacion con el cliente interno y externo;
un cliente insatisfecho, puede representar una amenaza para la empresa, debido a que éste se
comunica con el No — Cliente y al mencionarle su insatisfaccion, implicitamente le sugiere a éste
que se aleje de ella. Por eso, una queja o un cumplido del cliente, debe ser considerado como
elemento de la estrategia de servicio, que debe atenderse con prontitud ya sea en el afan de
solucionar un problema o para comunicar que los errores cometidos en contra del cliente no
volveran a repetirse. "Cien quejas recibidas en la empresa, es mejor que un cumplido”, porque

asi sera mas facil darse cuenta en qué nos equivocamos y lo que se puede hacer al respecto.

f. Instalaciones:
Representan uno de los principales elementos del servicio al cliente, el exterior de los edificios,
los patios y jardines y la recepcion pueden hacer de la estadia del cliente en la empresa lo mds

placentero o desagradable posible.

1.2.9 Importancia del servicio al cliente.

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la razén, pero
que siempre tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del
servicio que presta. Para comprender la importancia del servicio al cliente, previamente se debe
saber la importancia que tiene el cliente dentro de la empresa u organizacion, a continuacion se

pueden observar los principios que Karl Albert nos presenta para su comprension.

o Un cliente es la persona mds importante en cualquier negocio.

. Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

° Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

° Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.
° Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningiin extrafio.
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. Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y
merece un tratamiento respetuoso.
. Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo

negocio.

El cliente es pieza clave para cualquier organizacién, porque gracias a  €l, depende la
existencia del negocio y también de todas aquellas personas que laboran en la empresa.
Por esta razon, hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias al pago que hace el

cliente por nuestro servicio o producto, contamos con trabajo, salarios, educacion, hogar,

recreacion, etc.

Conociendo la importancia del cliente sera mas facil comprender que necesita cuando elige un
servicio, necesita sentir que se estid comunicando en forma efectiva, de tal manera, se detalla una

lista de necesidades para que la empresa u organizacion pueda satisfacerlas:

Necesidad de ser bien recibido. Ninguna persona que esté tratando con usted y se sienta como
una extrafia, regresara. El cliente también necesita sentir que usted se alegra de verlo y que es

importante para usted.

Necesidad de sentirse importante. El ego y la autoestima son poderosas necesidades humanas. A
todos nos gusta sentirnos importantes, cualquier cosa que hagamos para hacer que el invitado se

sienta especial, sera un paso en la direccion correcta.

Necesidad de comodidad. Los clientes necesitan comodidad fisica: un lugar donde esperar,
descansar, hablar o hacer negocios; también necesitan tener la seguridad de que se les atendera en
forma adecuada y la confianza en que le podremos satisfacer sus necesidades.
Teniendo los elementos mas significativos del servicio al cliente y.consientes de que es necesario

en su uso, el adquirir un propésito a medida que los negocios en general y el sector de servicios
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en particular se vuelven mas competitivos; se agudiza la necesidad de una diferenciacion
competitiva significativa. Es asi como se asume el propdsito propio del servicio al cliente, cuya
diferenciacion se aboca en la determinacion de actividades dirigidas a la satisfaccién del cliente.
Cada vez mas esta diferenciacion incluye una bisqueda de un desempefio superior, no sélo del
servicio fundamental, sino de los elementos complementarios del servicio. El logro de esto
requiere la formalizacion y la integracion de las actividades del servicio al cliente en una funcién
profesionalmente administrada, cuyo proposito conducird a satisfacer las necesidades de los

clientes permitiendo incrementar la rentabilidad y prestigio de la empresa.

1.2.10 Factores que ayudaran a mejorar la estrategia competitiva del servicio al

cliente

De acuerdo a Donald Cyr y Douglas Gray, las empresas orientadas al servicio al cliente no

compiten con precio, sino con capacidad para satisfacer necesidades individuales y prestar un

servicio personalizado. La siguiente es una lista de factores que ayudaran a mejorar la estrategia

competitiva de servicio al cliente (Cyr y Gray):

a) Sea flexible en la produccion y entrega de sus productos y servicios.

b) Capacite a sus empleados para que hagan recomendaciones y deles autoridad para que
satisfagan las necesidades de los clientes.

c) Provea un sistema de informacion que instruya a los empleados y recopile, integre y
analice informacion sobre los clientes.

d) Personalice un programa promocional que suministre informacién pertinente al cliente

correcto.

1.2.11 Cualidades basicas del servicio al cliente
Cada ser humano posee una serie de competencias y cualidades, que lo hacen Gnico e irrepetible.
En el ambito laboral se deben existir cualidades aplicables tanto al cliente interno como al cliente

externo como parte de la cultura organizacional.
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Dentro del servicio al cliente existen cinco cualidades que deben poseer las personas dentro de

una empresa y que deben ser adoptadas como filosofia corporativa siendo: honestidad, atencién,

conocimiento, vocacion y empatia. El servicio de atencion al cliente o simplemente servicio al

cliente es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes.

1.2.12 Pasos para un sistema del servicio al cliente

Compromiso total de la gerencia: Los programas de servicio al cliente y mejora de la
calidad tienen éxito tnicamente cuando existe un compromiso total de la gerencia y este
compromiso empieza desde el nivel mas alto.

Conozca a sus clientes intimamente: Esto significa saber lo que les gusta y lo que no les
gusta en relacion con su negocio, los cambios que quieren hacer, sus necesidades, deseos y
expectativas (actuales y para el futuro); qué los motiva a comprar y a cambiar de
proveedores; que deben hacer para satisfacerlos, retenerlos y convertirlos en leales a usted.
Desarrollar estaindares de desempefio de calidad de servicio: La calidad, el servicio al
cliente y la calidad de servicio parecen ser términos intangibles porque estan basados en
percepciones.

Hay aspectos tangibles de calidad de servicios que pueden ser medidos. Si usted tiene
dudas acerca de como medirlos, pregunte a sus clientes. Ellos le diran qué es lo que
quieren y cdmo juzgan la calidad de su servicio.

Contrate, capacite y compense a los buenos empleados: Unicamente se puede dar servicio
superior a los clientes y desempefio con calidad mediante gente competente y bien
calificada, lo que trae como consecuencia la satisfaccion y retencion de sus clientes.

Una vez contratada la gente, capacitela ampliamente para que pueda dar un servicto muy
bueno a sus clientes, una vez capacitados, pagueles bien. Finalmente deles facultades para
tomar decisiones y hacer las cosas correctamente para satisfacer a sus clientes.

Recompense logros en calidad de servicios: Siempre reconozca, recompense y refuerce las
actuaciones del servicio de calidad superior. Haga esto tanto para sus empleados como

para sus clientes.



° Manténgase cerca de sus clientes: A pesar que usted ya conoce intimamente a sus clientes
como lo dicen los pasos anteriores, debe hacer todo lo posible para mantenerse cerca de
ellos. Manténgase en contacto cada vez que le sea posible. Invitelos a que lo visiten.

. Trabaje hacia el mejoramiento continuo: Ahora que tiene sistemas de servicio al cliente.
Amistosos y accesibles, que ha contratado y capacitado a la mejor gente para el trabajo y
que ha aprendido todo lo posible acerca de sus clientes, no puede descansar. Por lo tanto

usted puede trabajar continuamente para mejorar el servicio a sus clientes y la calidad de su

desempefio.

1.2.13 La capacitacion en el servicio al cliente

Inicia un nuevo afio y la gerencia de gestion humana asume nuevamente el reto de disefiar,
ejecutar y evaluar un programa tanto de formaciéon como entrenamiento que contribuya
efectivamente al cumplimiento de las metas corporativas, apoyando asi la productividad
propuesta por la direccion de la empresa. En este contexto es importante tener en cuenta las
siguientes reflexiones que apuntan a la formacion del personal que desarrolla su trabajo de cara al

cliente, sea como vendedor, impulsador o asesor de atencion y servicio.

1.2.14 Capacitacion de personal

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracién de Recursos Humanos,
que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez
que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la
organizacién. Proporciona a los empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes,
conocimientos y habilidades que aumentan sus competencias, para desempefiarse con éxito en su

puesto. De esta manera, también resulta ser una importante herramienta motivadora.

(www. monografias.com.)

En la actualidad es posible encontrar infinidad de cursos de capacitacion que se ajustan a las

necesidades de las empresas.



Para JOMI, S. A. es importante que profundice en capacitacion aplicable a las areas que prestan

servicio al cliente.

Como se definié anteriormente, el cliente es la base fundamental de toda organizacion, y lo que
este espera basicamente es un servicio eficiente.  Jhonh Tschotz en su serie de entrenamientos
en el servicio de calidad “El servicio es primero”, dice que un servicio deficiente nos lleva a la
competencia. Contrario a esto un servicio de calidad aumentara las ventas, creara clientes leales

y satisfechos y fomentara en los colaboradores de la empresa el sentirse a gusto en sus trabajos.

Asimismo recuerda que existen los clientes externos y los internos, poniendo de manifiesto que
es primero el cliente interno, pues dependiendo de como este se sienta asi lo reflejara al exterior,
percibiendo el cliente externo lo bueno o malo de la empresa, pues esta es su primera imagen o

impresion.

La capacitacion al cliente interno (empleados), provocara:
1) Excelencia en el servicio todos los dias
2) Permitira mejorar las técnicas de servicio que presta su empresa

3) Permitira crear en las empresas herramientas que haga distinguir a su empresa de la

competencia

1.3 Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas tratan de competir en un mundo globalizado, en el cual las
exigencias del mercado son cada vez mayores. En cuanto a las empresas arrendadoras de locales
comerciales, en los Gltimos afios han tenido un gran desafio, principalmente en la zona diez de la
ciudad capital de Guatemala, pues son muchas las empresas que se han venido desarrollando con
un alto nivel inmobiliario, caracterizandose por la construccion de edificios modernos con
atractivos visuales y tecnoldgicos, las que despiertan el interés de las empresas por instalar sus

negocios dentro de los mismos. La Gerencia de JOMI, S. A. por la experiencia adquirida durante
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los altimos afios en el ramo inmobiliario, ha identificado que muchos de sus clientes son
conservadores y mantienen sus negocios dentro del edificio Sixtino 4, a pesar de las nuevas
tendencias inmobiliarias, sin embargo se determiné que esta estd descuidando parte de los
mismos debido a que el personal no cuenta con los conocimientos necesarios para un eficiente
servicio, por lo que la Gerencia de JOMI, S. A., requiri6 que por medio de la presente
investigacion se determinara cual es la situacion actual del 4rea de servicio al cliente, debido a
que desea mantenerlos por mas tiempo en el edificio y crear ventajas que permitan competir en

el mercado.

Como primer paso se procedio a realizar un Diagnostico, y luego se eligio un area para evaluar,

especificamente el 4rea de servicio al cliente, ya que el gerente asi lo requirio.

Por lo expuesto anteriormente, se tomé la decision de investigar y llegar al fondo en el supuesto
que el servicio y atencion a los clientes, no se esta efectuando de una manera adecuada, pues no
se estd cumpliendo con los requerimientos que demandan los mismos y no se asegura la
satisfaccion de estos, por lo que se plantea la siguiente pregunta ;Cual es la situacién actual del

area de servicio al cliente dentro de la empresa JOMI, S. A. ?

1.3.1 Hallazgos del Diagnostico

De acuerdo con el diagnéstico realizado se encontraron debilidades que reflejan deficiencias del
personal que tienen relacién con el servicio al cliente principalmente con el departamento de
contabilidad y personal encargado de parqueo, debido a que no cuentan con las herramientas

necesarias para brindar un servicio adecuado a los mismos.
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1.3.2 Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La empresa cuenta con locales comerciales de
diferentes  tamafios y diferentes rentas

mensuales.

Los locales comerciales con que cuenta para el
arrendamiento se encuentran en buenas

condiciones

Los locales comerciales cuentan con todos sus
servicios basicos como agua potable, energia
eléctrica, lineas telefénicas, extraccion de
basura, mantenimiento de las 4reas comunes,

sanitarios publicos para cada nivel.

La renta de los locales comerciales se fija en
base a metros cuadrados por lo que el futuro
inquilino puede elegir entre varias opciones,

dependiendo de la medida y el precio del local

El edificio, cuenta con servicio de guardia de
seguridad para cada uno de sus niveles, entrada

del edificio y areas de parqueo.

Los locales estan ubicados en un punto

estratégico sobre la avenida principal.

El area en la que se encuentran ubicados los

locales comerciales tiene mucha plusvalia

El 4rea en la que se encuentran ubicados los
locales comerciales, es un area en la que hay
varios locales y edificios que prestan servicios
de la misma rama econdémica, lo que le
permite una constante competencia para

mejorar continuamente.

El parqueo es suficientemente grande, cuenta
con diversos espacios, lo que se toma como
un ingreso mas para las utilidades de la

empresa.

La mayoria de inquilinos utilizan los locales
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Las personas que toman en arrendamiento
alguno de los locales, es estudiada y analizada
previo a ceder el espacio a arrendar para tener
mayor seguridad y confianza acerca de los

inquilinos.

El edificio cuenta con un sistema de seguridad
adecuado al tipo de negocios que se instalan

dentro del mismo.

El edificio cuenta con ambientes comunes en los
que su ubican diferentes esculturas modemnas, lo
que le permite dar una imagen con un toque de

elegancia.

Cuenta con dos sétanos de paqueo para atender a

las visitas y clientes del edificio.

para brindar servicios muy bien reconocidos
en el mercado, lo que genera categoria al

edificio.
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DEBILIDADES

AMENZAS

La Gerencia no delega autoridad a ningtn otro
puesto, es ella la Gnica que puede tomar
decisiones ante determinadas situaciones, lo que

provoca atraso en los procesos.

El personal del aérea de servicio al cliente no
cuenta con programas de capacitacion.

Como consecuencia de que solamente la
Gerencia tome las decisiones en el aérea del
servicio al cliente, teniendo los clientes que

esperar para recibir respuesta a solicitudes por lo

que a generado un descontento en los mismos.

A pesar que el edificio cuenta con dos sétanos
para parqueo y son grandes, estos en ocasiones
no se dan abasto para atender a visitas, y esto a
su vez a provocado que los

inquilinos se queden sin parqueo.

empleados de |

La inseguridad que vive al pais, provoca que
algunos locales hayan sido asaltados, a pesar

de contar con propia seguridad.

Debido a la mala situacién econdmica que
enfrenta el pais, hay muy poca inversion por
parte de la poblacion, lo que ha reducido la

demanda de este tipo de servicio.

La empresa tiene mucha competencia en el
area, pues existe gran cantidad y diversidad
de empresas que prestan este tipo de
servicios, y en muchas ocasiones prestan
mejor y mayor valor agregado a sus servicios.
en

La situacion econdémica la que se

encuentra el pais actualmente ha provocado

que los inquilinos de varios locales hayan
[ .
| desocupado los mismos, en busca de uno con

una renta baja.

Fuente: Informacion proporcionada por la Gerencia de Jomi, S. A.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Determinar la situacion actual del drea de servicio al cliente dentro de la empresa JOMI, S. A.

1.4.2 Objetivos Especificos
e ldentificar las deficiencias en el servicio y eliminarlas, para que de esta manera se pueda
cumplir con un servicio que cubra las necesidades del cliente.
e Evaluar el grado de satisfaccion que presentan los clientes de la empresa.
e Elaborar un programa de capacitacion que permita mejorar los conocimientos, habilidades

y destrezas de los empleados para poder brindar un servicio de calidad.

1.5 Alcances y limites

El planteamiento del presente proyecto para la empresa JOMI, S. A. tiene los siguientes limites y
alcances: La alta gerencia esta obligada a saber y conocer como se encuentra la relacién de su
empresa con sus clientes, debido a que ellos son la base y la razon de ser de la misma. Por lo
tanto el alcance de la investigacion serd hacia toda la organizacion pues todas las areas que la
integran tienen contacto directo con ellos, y el desarrollo de la empresa se basa en la satisfaccion
que se le brinde o no al cliente, desde su ingreso a la empresa, su contacto con los empleados y la
satisfaccion de obtener el servicio que busca. Traerd beneficios para los estudiantes de la
licenciatura de Administracic;)n de Empresas, para asi poner en practica los conocimientos
aprendidos a lo largo de esta carrera, también se beneficiaran las personas interesadas en el tema,
quienes pueden tomar como guia este proyecto de investigacion para otros proyectos que

decidan emprender.

La presente investigacion se llevo a cabo en el periodo de agosto de 2,009 a abril del 2,010.
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Capitulo 2

2  Metodologia aplicada en la practica

2.1 Tipo de investigacion:
La presente investigacion se encuentra ubicada bajo un disefio de tipo descriptivo y de campo.
Segun Tamayo, M. (2000), dice que la investigacion descriptiva es aquella que comprende la

descripcion, registro, anélisis e interpretacion de la naturaleza actual.

La investigacion de campo corresponde a un tipo de disefio de investigacion, para la cual el autor
Carlos Sabino  (S/f) en su texto "El proceso de Investigacion” sefiala que se basa en
informaciones obtenidas directamente de la realidad, permitiéndole al investigador cerciorarse de

las condiciones reales en que se han conseguido los datos.

2.2 Sujetos

e Gerente y propietario de la empresa: Fue la pieza clave de la investigacion, proporciond
informacion de la empresa en general.

e Colaboradores de la empresa: Colaboraron para determinar cudles son sus necesidades de
capacitacion y apoyo, para mejorar el servicio que prestan dentro de sus puestos.

e Inquilinos del edificio ¢ clientes actuales: Fue de suma importancia el saber la opinién de los
inquilinos para determinar que debilidades perciben acerca de los servicios que le presta la

empresa.

2.3. Poblacion
La poblacion objeto de investigacion fue constituida por los inquilinos del edificio Sixtino 4,
correspondiente a 35 locales comerciales con un promedio de 4 personas por local (140

inquilinos), y 32 empleados que conforman el personal de la empresa JOMI, S. A..
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2.4. Muestra
Se determin6 que el tamafio de la muestra corresponde a 102 encuestas para inquilinos y 29
encuestas para los empleados, lo que da un total de 131, utilizdindose para este célculo fa

siguiente formula estadistica para un tamafio de la poblacién finita.

Inquilinos

n = Z?PQN
& (N-1) +(Z) PQ

Donde:

n= . Muestra

Z2= Nivel de confianza 95% 1.96

P= Exito 50% 0.5

Q= ) Fracaso 50% 0.5

N= Poblacion 140 inquilinos en promedio

e= Error 5% 0.05

n = (1.96)2 (0.50) (0.50) (140) =_3.8416 (35) =_134.456
(0.05)? (140-1) + (1.96)* (0.50) (0.50)  0.3475+0.9604 1.3079

n= 102.8029666 = 102 encuestas (inquilinos)

Empleados

n = Z?PQN

Donde: |

n= Muestra

7= Nivel de confianza 95% 1.96

P= Exito 50% 0.5

Q= Fracaso 50% 0.5

N= Poblacién 32 empleados

e= Error 5% 0.05
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n = (1.96)2 (0.50) (0.50) (32) = 3.8416(32) = 30.7328
(0.05)? (32-1) +(1.96)* (0.50) (0.50)  0.0775+0.9604 1.0379
n= 29.61055978 = 29 encuestas (empleados)

2.5. Instrumentos

e Encuesta: elaborada especificamente como una herramienta para la obtencion de
informacion, la cual se dirigio a personas relacionadas con el tema (inquilinos del edificio).
Estas permitieron el registro de datos con mayor precision, validez y confiabilidad sin perder
de vista el objetivo de la investigacion y de igual manera para obtener el diagnostico de la
situacion actual de la empresa.

e Entrevista: se realizaron entrevistas a todos aquellos colaboradores (empleados) de la
empresa que tienen relacién directa con el cliente, para determinar cuales son sus necesidades

para mejorar el servicio que prestan dentro de sus puestos de trabajo.

2.6. Procedimiento

El proceso para desarrollar la presente investigacion estuvo orientado a través de un proceso
l6gico, el cual se indica a continuacion: Se eligié la empresa JOMI, S. A. dentro del sector
privado en el ramo de empresas inmobiliarias, obteniendo autorizacion verbal para poder llevar a
cabo la presente investigacion dentro de las areas que tienen contacto directo con el servicio al

cliente.

Posteriormente se llevo a cabo una evaluacion integral, la cual se baso en la informacion
actualizada presentada por la empresa JOMI, S. A., la cual fue objeto de andlisis, obteniéndose
comentarios en libro de quejaé de la DIACO, llamadas telefénicas de los clientes, quejas cara a
cara con los clientes, reportes de facturacion, cobros, estados de cuenta entre otros, y debido a
que la persona que realizé la presente investigacion, fue empleada de la misma se cuenta con la

experiencia y conocimiento de la empresa en cuestion.

28



Asimismo, se llevd a cabo un diagndstico plasmado a través de un andlisis FODA, que se utilizo
para determinar el planteamiento del problema en forma detallada. De igual manera se
determinaron los antecedentes de la empresa en estudio; se definié un marco tedrico que sustento
los conceptos relacionados al tema, posteriormente se hizo el planteamiento de la investigacién y

se determinaron los objetivos de la misma.

Con la informacién anteriormente descrita se determind que la empresa si cumplia con los
requerimientos para llevar a cabo la investigacion, por lo que se contintio definiendo los alcances,
limites, metodologia, sujetos, procedimiento, recursos, bibliografia y la elaboracion de

instrumentos que fueron utilizados para recabar la informacion, como cuestionarios y entrevistas.

Luego se realizé la tabulacién de los resultados obtenidos por medio de la encuesta y entrevista,
mediante los cuales se obtuvo la informacién que sirvi6 de base para el andlisis de la informacion
y de esta manera definir la situacién actual y creaciéon de un programa de capacitacién que seran

atiles para mejorar el servicio al cliente que presta la empresa.
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Capitulo 3

3 Resultados

3.1 Cuestionario dirigido a inquilinos del Edificio

Ilustracién No. 1

Grafica No. 1: ;Cémo califica el cumplimiento de los compromisos de la negociacion para el

arrendamiento de su local?

Cumplimiento de los compromisos de la
negociacion para el arrendamiento de locales

Excelente
26%

Muy bueno
74%

Fuente: Elaboracién propia.

De las 102 personas encuestadas se determiné que el total de inquilinos califican como muy
bueno y excelente el cumplimiento de la negociacién del arrendamiento del local, pues esto se

encuentra estipulado en las clausulas de los contratos de arrendamiento.
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Ilustracion No. 2

Grafica No. 2: ;Cémo considera el precio que paga por el servicio de arrendamiento de local

comercial?

Precio que se paga por el servicio de
arrendamiento del local

Alto

39%

Bajo
61%

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los datos obtenidos el 61% de los inquilinos califican como bajo el precio que
pagan por el servicio de arrendamiento comparado con el prestigio del edificio y al rango de

precios que se maneja en el mercado.
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Iustracién No. 3
Grafica No. 3: ;Considera que el precio que paga por el servicio de arrendamiento del local

comercial tiene buena relacién con la calidad del mismo y el precio del mercado?

Relacion entre precio de arrendamiento, el
local arrendado y el precio del mercado

No
1490

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los datos reflejados en la grafica, se puede observar que el 86% de los inquilinos
estd de acuerdo con la relacién del precio que paga por el servicio de arrendamiento del local,
pues este cumple con los requerimientos y las condiciones adecuadas al mismo, por otro lado el
precio que paga estd un poco abajo del precio del mercado lo que es favorable para JOMI, S. A.
El 14% restante no esta de acuerdo y esto se ve reflejado debido al mal servicio que ha recibido

en ocasiones y ha factores que le afectan fuera del alcance de JOML, S. A.
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Ilustracion No. 4
Gréfica No. 4: ;Como califica el trato que ha recibido por parte de los empleados de JOMI, S.
A7

Trato recibido por parte de empleados

Bueno i
4% i

Fuente: Elaboracion propia.

Es evidente de acuerdo a los datos reflejados en la grafica, que los clientes en un 66% han

recibido un mal trato por parte de los empleados de JOMI, S. A.
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Ilustraciéon No. 5

Grafica No. 5: ;Como califica la atencién recibida y la solucién a problemas, dificultades, quejas

y reclamos oportunamente?

Atencion recibida por parte del cliente

Muy bueno

a0y Excelente
\ /— B

Bueno
31%

Malo |

67%

Fuente: Elaboracion propia.

Es preocupante observar que la atencion brindada al cliente ha sido mala en un 67%, un 31% la
califica como buena y un 2% como muy buena, estos dos tltimos datos debido a que es poca la

comunicacion que han tenido con la administracién.
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Ilustracion No. 6

Grafica No. 6: (Se encuentra satisfecho con el servicio suministrado por JOMI, S. A.?

Satisfaccion del cliente

No,67%

Fuente: Elaboracion propia.

Si se tuvo una mala atencion y un mal trato hacia el cliente, es evidente que un 67% de los

inquilinos no se encuentra satisfecho con el servicio que presta actualmente JOMI, S. A.
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Ilustracion No. 7

Grafica No.7: ;Recomendaria a el Edificio Sixtino 4 a otros clientes?

Es recomendable el Edificio Sixtino 4
No |
13% {

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede apreciar en la grafica que el 87% de los inquilinos recomendarian al Edificio Sixtino 4
como parte de sus negocios, pues es evidente que el edificio es competente en cuanto a su

estructura, condiciones e instalaciones.
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Ilustracion No. 8

Grafica No.8: ;Con que éreas de la administracion del edificio ha tenido problemas?

Areas de la empresa que han ocasionado j
problemas al cliente

Admmistrador
3%

Mantenimiento
3%
Contabilidad

36‘?’0

Parqueo
56%

Fuente: Elaboracién propia.

En esta grafica se refleja fehacientemente que tanto los empleados del area de parqueo como el
departamento de contabilidad, son las areas que han provocado insatisfaccion, mal trato y mala

atencion a los inquilinos del edificio.
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3.2. Resultados de la entrevista para personal de JOMI, S. A.

Ilustraciéon No. 9
Griéfica No. 9: ;Considera que existe una comunicacion efectiva entre usted y su jefe inmediato

en el aspecto laboral?

Comunicacién jefes y subordinados
No

24%

S1

76%

Fuente: Elaboracién Propia.

De los 29 empleados entrevistados, un 76% si posee una comunicacion efectiva, debido a que en
su mayoria son empleados que ocupan puestos del drea de mantenimiento y jardineria, por otro
lado un 24% que son empleados del 4rea administrativa tienen una comunicacién un poco

menos efectiva, pues esta requiere de toma de decisiones y un andlisis mas profundo por parte de

los jefes.
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Ilustracion No. 10

Grafica No. 10: ;Recibe usted capacitacion y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente la

atencion esperada?

Capacitacion y entrenamiento
Si 1
0% |

—

No
100%

Fuente: Elaboracién propia.

La grafica muestra la respuesta negativa de los empleados, quienes confirman que no se les

brinda capacitacion para el 4rea especifica de servicio al cliente.
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Iustracién No. 11
Grafica No. 11: ;Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, cursos, promociones y

ascensos) que ofrece la organizacién?

Motivacion a través de incentivos
No

o
___,,_0 o

Si
100% i

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados obtenidos, los empleados confirman que se encuentran motivados
a través de incentivos, pues la gerencia en lo que respecta a sueldos hace incrementos anuales de
acuerdo a la evaluacion de desempefio de los empleados, patrocina cursos variados como apoyo

personal y da ascensos de acuerdo a las capacidades del empleado.
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Ilustracion No. 12
Grafica No. 12: ;Existe manual del usuario y este facilita el manejo del sistema informatico para

la atencidn al cliente?

Manual del usqu,a rio
w1

o
/..0 0

No
100%

Fuente: Elaboracién propia

La empresa no posee manuales del usuario que permitan un facil manejo de sistemas
informaticos para la atencion al cliente, pues estos se manejan de acuerdo a la experiencia y a las
necesidades del empleado, quienes tnicamente poseen apuntes informales como guia para su uso

personal.
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Ilustracion No. 13

Grifica No. 13: ;Los Manuales de funciones y procedimientos son utilizados en su area?

Uso de Manuales en areas de trabajo
Si

24%

Fuente: Elaboracion propia

Un 24% de los empleados utilizan manuales en sus areas de trabajo, y esto se debe a que son
parte del drea administrativa, el restante 76% explican tanto los subordinados como los jefes que

no es necesario, pues sus labores son sencillas.
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Hustracion No. 14

Grafica No. 14: ;La existencia de formatos estandares (formularios) ayuda a mejorar el servicio?

66%
Fuente: Elaboracién propia.
El drea administrativa con un 34% confirma que definitivamente los formularios ayudan a

mejorar el servicio al cliente en sus diversas actividades, sin embargo el 66% percibe que no es

necesaria su utilizacién debido a las labores que desempefian son manuales y es minima su

utilizacién.
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Iustracién No. 15
Griéfica No. 15: ¢Si usted propone alguna sugerencia para mejorar el servicio, son consideradas

por la jefatura?

Fuente: Elaboracién propia

Un 24% de los empleados expresan que sus sugerencias no son tomadas en cuenta y esto es alin
mas evidente en las dreas administrativas, el 76% informa que si son tomadas en cuenta las

sugerencias.
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Ilustraciéon No. 16
Graéfica No. 16: ;Cuales problemas frecuentes ha notado que se han cometido en las 4reas de

servicio al cliente de la empresa?

® Dificultad para establecer
contacto telefonico

= Falta de cortesia

= Falta de conmumicacion
28%
® Desinformacion de
serviciosde la empresa

48%

# Falta de atenncidn a e-
mails

Fuente: Elaboracion propia

Un 48% de los problemas frecuentes en el servicio al cliente, es la falta de comunicacion, en
ocasiones los empleados no tienen conocimiento sobre algunos aspectos e informacion

consultada por los inquilinos, lo que genera descontento en estos, 28% muestra falta de cortesia

por parte de los empleados.
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Ilustracion No. 17
Griafica No. 17: ;En qué forma cree usted que las areas de trabajo del departamento de atencion

al cliente, deben integrar sus procesos de trabajo para ayudar a que-los clientes se sientan bien

servidos?

Formas de Integrar procesos de
trabajo
® Mejorando procesos de trabajo

# Mejorando procesos de comunicacion

2 Mejorando la division de tareas y responsabilidades

14%

55%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos, se observa que para que los clientes se sientan bien

servidos, se deben integrar procesos mejorando en primer lugar los procesos de comunicacion,

seguido de mejoras en el proceso de trabajo.
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Tlustracion No. 18

Grafica No. 18: ;Qué tareas considera que deben cumplir las personas involucradas para

garantizar que el servicio que prestan sea eficiente y genere satisfaccion al cliente?

Tareas que garanticen un eficiente servicio al
cliente

Interés en los planteamientos del cliente
Proporcionar informacién de
productos/servicios

Buena imagen

Buenas instalaciones

Generar valor agregado

Buena comunicacion

Cordialidad, buen trato al cliente
Adecuados procesos de trabajo

Rapidas respuestas a reclamaciones
Personal capacitado

Todas las tareas expuestas 29
Fuente: Elaboracion propia.

Los empleados en su totalidad estan de acuerdo en que para garantizar un buen servicio al cliente

es importante cumplir con las tareas anteriormente listadas, las que a su vez seran de beneficio

par la empresa y el de los propios empleados.
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Ilustraciéon No. 19
Grafica No. 19: ;Cémo describiria el grado de importancia que posee el servicio al cliente dentro

de la organizacion?

Grado de importancia que posee el servicio al
Bueno c_hente Malo
17% 142

Régulm‘
69%

Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar en esta grafica que un 69% respondi6 que se da una importancia regular al
servicio al cliente, esto quiere decir que los empleados de JOM], S. A., no conocen la importancia

del cliente para la empresa.
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Tlustracion No. 20
Grafica No. 20: ;Cual cree usted, que deberian ser las principales funciones y deberes del area de

servicio al cliente?

Cumplir con las necesidades individuales y colectivas de los clientes
Utilizacion del coaching como herramienta de mejora continua
Personal capacitado

Personal cordial y con vocacién

Suministrar al cliente informacion confiable

Trabajo en equipo

Credibilidad

Seguir adecuados procesos administrativos

‘Mantener adecuada comunicacion

Responder con rapidez y eficiencia los reclamos

Todas las funciones y deberes expuestos ] 29
Fuente y elaboracion propia '

Como se muestra con los resultados obtenidos los empleados de JOMI, S. A. no le han dado la
importancia que merece el cliente, sin embargo sabe cuales son las funciones y deberes que se

deben cumplir para brindar la satisfaccién de los inquilinos.
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Tlustraciéon No. 21

Grafica No. 21: ;Cuanto tiempo tiene de laborar para la empresa?

Tiempo de laborar en JOM|, S. A.

Meses
' De 16 a 19 aiios 10%
21% :

De 1l a5 anos
S2%

| De 11 a 15 aiios
7%

De 6 a 10 afios
10%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede apreciar, que los empleados de JOMI, S. A. han sido constantes laborando para esta

empresa, debido a que esta es una empresa que les brinda estabilidad laboral y motivacién.
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Ilustracién No. 22
Gréfica No. 22: ;Cuéntos cursos de capacitacion en el 4rea de servicio al cliente usted ha recibido

durante su permanencia en la empresa, mencidnelos?

Capacitacion recibida

Ninguno
41%e i

Otros
9%

Fuente: Elaboracién propia

Se evidencia que JOMI, S. A, es una empresa que brinda capacitacién en un 59% a sus

empleados, sin embargo la capacitacion que han recibido no es especifica del servicio al cliente.

Capitulo 4

51



4  Analisis de Resultados

El problema que motivo el presente estudio radica en el hecho que JOMI, S. A., determind que
ha descuidado parte de sus clientes debido a que el personal no cuenta con los conocimientos
necesarios para un eficiente servicio, por lo que la Gerencia, requirid que por medio de la
presente investigacion se determinara la situacion actual del drea de servicio al cliente, debido a
que desea mantenerlos por mas tiempo en el edificio y crear ventajas que permitan competir en

el mercado.

Con los resultados obtenidos, se pudo constatar que los inquilinos del edificio Sixtino 4 no estan
satisfechos con el servicio que presta JOMI, S. A., asimismo, se comprobd que los empleados de
la empresa debido a la falta de capacitacidon, no cuentan con las habilidades y conocimientos

necesarios que le permitan llenar las expectativas de servicio que desean obtener.

Lo anterior sin duda alguna afecta la ventaja competitiva que podria generar un buen servicio al
cliente, pues como se definié los negocios para ser exitosos y permanecer en el mercado, deben
brindar calidad tanto en sus productos como en sus servicios, segiin lo define Donald Cyr y

Douglas Gray, en su libro Marketing en la pequefia y mediana empresa.

Asimismo como lo plantea Christopher H. Lovelock, "El servicio al cliente implica actividades
orientadas a tareas con objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional y para
alcanzar estos, la empresa debe contar con el personal idéneo que pueda brindar la satisfaccién
deseada, de igual manera es necesario contar con la capacitacién adecuada que ofrezca la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma
se adapte a lasnuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la organizacién
y ‘proporcione a los empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y
habilidades que aumenten sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto y que a su

vez se convierta en una herramienta motivadora.
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Como se observo los clientes han recibido un mal trato por parte de los empleados, también se
observé que la atencion brindada al cliente ha sido mala en un 67%, y se comprueba que el

cliente no se encuentra satisfecho con el servicio suministrado por JOMI, S. A.

Se pudo apreciar que el 87% de los inquilinos recomendarian a el Edificio Sixtino 4 como parte
de sus negocios, pues es evidente que el edificio es competente en cuanto a su estructura,

condiciones ¢ instalaciones, lo que en contraste con el servicio al cliente, este no es competitivo.

Se reflej6 fehacientemente que los empleados del area de parqueo y de contabilidad son las

dreas que provocan insatisfaccion al cliente es decir los inquilinos del edificio.

Un 24% de los empleados del area administrativa tienen una comunicacién menos efectiva con

sus jefes, debido a los puestos administrativos que poseen.

La capacitacion es una herramlienta motivadora para cualquier empleado, esta le permite adquirir
competencias para mejorar sus habilidades y conocimientos, sin embargo se pudo constatar que a
los empleados no se les brinda capacitacion especifica para poder brindar un buen servicio al
cliente. Por otro lado se pudo determinar que a los empleados se les motiva a través de

incentivos (sueldos, cursos, promociones y ascensos) que ofrece la organizacion.

Por otro lado se observo que no existen manuales del usuario para sistemas informaticos, solo
existen manuales de funciones y procedimientos que son utilizados (nicamente en areas
administrativas. Asimismo se constato la existencia de formularios que ayudan a mejorar el

servicio y estos también son utilizados Ginicamente en el area administrativa.

Ademas se confirma la existencia de problemas frecuentes en el servicio al cliente, siendo estos
la falta de comunicacion debido a que no se trasmite la informacién correcta solicitada por los

inquilinos, lo que genera descontento en estos. Otro problema detectado es la falta de cortesia
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por parte de los empleados. De igual manera, se evidencia que los propios empleados desean que

se Integre procesos que permitan mejorar la comunicacion.

Otra prueba que fundamenta los resultados de Ia investigacion, se evidencia en que los
empleados estdn conscientes que para lograr la satisfaccion de los clientes deben cumplir con las
tareas de interés en los planteamientos del cliente, proporcionar informacién de productos y
servicios, buena imagen, buenas instalaciones, generar valor agregado, buena comunicacion,
cordialidad, buen trato al cliente, adecuados procesos de trabajo, rapidas respuestas a

reclamaciones, personal capacitado.

Es notorio que en un 69% el servicio al cliente que presta la empresa, es calificado por los

propios empleados como regular lo que evidencia que este no ha recibido la importancia que

amerita para la empresa.

Los empleados ratifican que las principales funciones y deberes del area de servicio al cliente
son: Cumplir con las necesidades individuales y colectivas de los clientes, utilizacién del
coaching como herramienta de mejora continua, personal capacitado, personal cordial y con
vocacion, suministrar al cliente informacién confiable, trabajo en equipo, credibilidad, seguir

adecuados procesos administrativos, mantener adecuada comunicacién y responder con rapidez y

eficacia los reclamos.

Por dltimo se tuvo una prueba fundamental mas para confirmar que la capacitacion que han
recibido los empleados durante los Gltimos meses, no es la idénea para crear en el cliente una
ventaja competitiva que satisfaga las necesidades del cliente, pues esta no es la especifica para el

servicio al cliente.

Es importante hacer notar que para la realizacion de la investigacion se tuvo obstaculos como el

corto tiempo para el desarrollo de la misma, las deficiencias y limitaciones detectadas fueron las
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pocas o ninguna existencia de textos y literatura actualizada relacionada con el tema de

investigacion en las librerias de prestigio y bibliotecas diversas.

En lo que respecta a nuevos caminos para abordar o para completar el estudio, se considera que
podria utilizarse instrumentos (cuestionarios o entrevistas) mds amplios para obtener mayor
cantidad de informacién para mayores resultados y poder profundizar aun m4s en la problemética

planteada en la investigaci6n.

Capitulo §
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Conclusiones
Respondiendo a la pregunta inicial y por la cual se realizo esta investigacion, se concluye que la
situacién actual del 4rea de servicio al cliente es deficiente, debido a que los clientes han recibido

un inadecuado trato y un mal servicio por parte de los empleados.

Los empleados debido a la falta de capacitacion, no cuentan con las habilidades y conocimientos
necesarios que le permitan llenar las expectativas de servicio que los clientes desean obtener, y

esto es alin mas evidente en empleados del drea de parqueo y contabilidad.

La poca capacitacion que ha proporcionado la empresa a los empleados, no ha sido la idonea, lo
que no ha permitido crear ventajas competitivas para la empresa asi como tampoco ha permitido

incrementar las competencias laborales de sus colaboradores.

Los inquilinos del edificio Sixtino 4, estin conformes con las instalaciones del edificio para
continuar sus negocios dentro del mismo, pues para ellos es evidente que este es competente en
cuanto a su estructura, condiciones ¢ instalaciones, lo que en contraste con el servicio al cliente,

este no es competitivo, no es el esperado.

Ademis de la falta de capacitacion como factor principal que evidencia un deficiente servicio al
cliente, se confirma la existencia de falta de comunicacion, debido a que no se trasmite la
informacion correcta solicitada por los inquilinos, lo que genera descontento en estos y una

comunicacion menos efectiva dentro de los jefes y personal del area administrativa.

Los empleados reciben motivacién Gnicamente a través de incentivos (sueldos, cursos,

promociones y ascensos) que ofrece la empresa.



Los manuales y formularios son guias y herramientas que facilitan las funciones de los

empleados, sin embargo no son utilizados en todas las 4reas de la empresa, inicamente en éreas

administrativas.

Capitulo 6
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Propuesta

Como se concluyé anteriormente, con el desarrollo de la investigacion, se detectd que la situacion
actual del area de servicio al cliente de la empresa JOMI, S. A, es deficiente, debido a que los
empleados no cuentan con las habilidades y conocimientos necesarios que le permitan llenar las
expectativas de servicio que los clientes desean obtener, lo que a su vez no permite el desarrollo
de ventajas competitivas que el servicio al cliente generaria para la empresa. Esto debido a que
no se les brinda capacitacién adecuada a sus necesidades, de tal manera se propone un programa
de capacitacion que le permitird a los empleados mejorar su desempefio laboral y por ende

brindar un servicio de calidad a los clientes.

De tal manera, a continuacion se plantea el programa de capacitacion propuesto.

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EMPLEADOS DE LA
EMPRESA JOML, S. A. DURANTE EL 2°. SEMESTRE DEL ANO 2010

1. ANTECEDENTES

Como consecuencia, de la aplicacién de un Diagnéstico del servicio dentro de la empresa JOMI,
S. A. se determin6 que la misma no ha brindado un servicio adecuado a las necesidades del
cliente debido a que los empleados no poseen los conocimientos y habilidades que permitan
brindar un servicio de calidad, esto como resultado de la falta de capacitacion que los empleados

debieran de recibir por parte de la empresa.

2. JUSTIFICACION
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El recurso mas importante en cualquier empresa lo forma el personal que ejecuta las actividades
laborales. JOMI, S. A. es una empresa que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento
de los individuos influye directamente en la calidad y optimizacién de los servicios que se brinda.
Un personal motivado y trabajando en equipo, son los pilares fundamentales en los que las
organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos, ademas de constituir dos fuerzas
internas de gran importancia para que una organizacion alcance elevados niveles de
competitividad, son parte esencial de los fundamentos en los que se basan los nuevos enfoques

administrativos o gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada est en la calidad del trato que recibe en sus relaciones
individuales que tiene con los ejecutivos o funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion
que sus jefes les brindan diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la medida

en que éste facilita o el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Asimismo, al tener un personal capacitado, mejorara la cultura organizacional, y las relaciones

internas entre empleados, lo cual se verd reflejado en un buen servicio a los clientes, parte

fundamental de la empresa.

En tal sentido se plantea el presente Programa de Capacitacion para empleados de la empresa

JOMI S. A., con una duracién de seis meses iniciando en el mes junio y finalizando en el mes de

diciembre de 2010.

3. PROPOSITO
Siendo su propésito general impulsar la eficacia organizacional que conlleve a la prestacion de

servicios de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes, la capacitacion se llevara a

cabo para contribuir a:

a) Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de la

productividad y un mejor rendimiento de la empresa.
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b) Mejorar la interaccion entre los colaboradores y con ello elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad en el servicio.
¢) Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo.
d) Crear en los empleados la aceptacién por la compensacién indirecta y que tiendan a

considerar asi la paga que asume la empresa por su participacion en programas de

capacitacion.

4. OBJETIVOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION

4.1 Objetivo General

Capacitar al personal para la ejecucion eficiente de sus atribuciones y responsabilidades dentro de
sus puestos de trabajo y que al obtener las herramientas por medio de la capacitacion, el personal

brinde un servicio de calidad a los clientes de la empresa satisfaciendo en forma total sus

necesidades.

4.2 Objetivos Especificos
Este programa tiene como objetivos especificos:

e Hacer que los empleados se identifiquen con la empresa.

e Dar a conocer la importancia de los clientes para la empresa e interiorizar en los asistentes
la dimensién humana del servicio al cliente como una actitud que se evidencie en los
comportamientos cotidianos.

e Proveer conocimientos actualizados que permitan desarrollar habilidades comerciales y de
servicio para el buen desempeifio de funciones en los puestos de trabajo.

e Formar al personal con un enfoque al cliente

e Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

5. RESULTADOS ESPERADOS:
Los resultados que se pretenden alcanzar con el presente programa de capacitacion son:

e Incremento de la eficiencia individual.

e Incremento del rendimiento en equipo de los colaboradores de la empresa.
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e Prestacién de servicios calificados.

e Satisfaccion total de las necesidades de los clientes.

e Cumplimiento de los planes, objetivos y metas de la empresa.
e Estabilidad en el mercado.

e Ventajas competitivas para una mejor participacion en el mercado.

6. ALCANCE
El presente programa de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la

empresa JOMI, S. A.

7. FASES NECESARIAS

Con el fin de desarrollar un proceso de capacitacion que permita el desarrollo de Ia; habilidades
comerciales y de servicio y que impacte directamente en el mejoramiento de las actividades
laborales y su productividad, no sélo individual, sino también corporativa, la institucién
encargada de la capacitacion, tendra programados cinco (5) eventos mensuales de capacitacion,
durante seis (6) meses, iniciando en el mes de junio y finalizando en el mes de diciembre del afio
2010, con la participacion de 9 empleados por mes, distribuidos en cada evento, de acuerdo a sus

necesidades.

Para llevar a cabo la capacitacion, se aplicara una metodologia, la que tendra cuatro fases

claramente diferenciables entre si, y estas se desarrollaran mediante las siguientes actividades:

1. La Gerencia General, Gerente Administrativo y Jefe del Departamento de Recursos
Humanos, deberan realizar una evaluacion del desempefio de los empleados, que le
permita llevar a cabo la seleccion de las personas idéneas para recibir la capacitacion de
acuerdo a la programacion mensual durante los seis meses, pudiendo proponer nueve
personas diferentes en cada mes.

2. Se realizari entrevistas al personal seleccionado para confirmar la necesidad de

capacitacion y se informara acerca de la programacion de eventos.
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Durante los primeros dias de iniciado el mes se confirmara al empleado su participacion
dentro del evento o los cambios que presenten relacionados a la misma.

Cada empleado del 4rea administrativa que participe en la capacitacion, debera presentar
un informe acerca de los puntos tratados, con el afan de que el empleado, durante el
desarrollo de la misma muestre toda su atencion y para un mejor aprovechamiento de la
misma.

Los empleados de las areas operativas seran evaluados a través de cuestionarios, al que
deberan de responder de acuerdo a la capacitacion recibida.

Para garantizar que los recursos invertidos en los procesos de capacitacion sean una
inversion y no un gasto, la Gerencia General y/o Jefes de areas deberan efectuar un

analisis del desarrollo laboral de los empleados.

7.1 Facilitadores de la capacitacién
Para el desarrollo de la capacitacion, la ASOCIACION DE GERENTES DE GUATEMALA

-AGG-, pondri a disposicién de la empresa consultores empresariales de amplia experiencia con

el fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

7.2. Beneficios adicionales que brindari la AGG, por la membrecia adquirida

Revista Gerencia

Boletin Gerentes en contacto

AGG News (noticias de los acontecimientos semanales en Centroamérica)
Directorio con base de 2000 Socios (Se emite anualmente)

Beneficios Virtuales ( unicamente con cédigo de acceso)

Bolsa de empleos

Publicidad por medio de base de datos de socios

Curso para socios ( 1 Curso 4hrs. tltimo Jueves de cada mes)

Programa de Intercambio Gerencial ( 2 a 3 charlas 2hrs. Dias Martes)
Liderazgo de la Mujer Ejecutiva(Conferencia 1.5 hrs un Miércoles al mes)

Almuerzo para Gerentes ( Cada 2 meses)
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o Precios especiales a todos los seminarios nacionales e internacionales y convenciones.

7.3 Req uisitos para la membrecia de la AGG:
Llenar la solicitud de ingreso y cancelar la cuota de ingreso de Q.240.00 y un trimestre minimo
por adelantado por la cantidad de Q729.00, o bien un semestre por Q.1,458.00 comunicandose

con Ana Ménica Lépez M., a los teléfonos: 41622598 Cel.2427-4907 Directo, 2427-4900 ext.
4907 Oficina. JOMI, S. A., por su parte debera nombrar a una persona quien serd el enlace e

interlocutor entre las dos partes.

8. RECURSOS NECESARIOS

Para llevar a cabo el desarrollo del programa de capacitacion se hara uso de los siguientes

recursos:

8.1 Humanos
Lo conforman los empleados de las diferentes aéreas y departamentos de JOMI, S. A,

facilitadores y expositores especializados en la materia.

8.2 Materiales

a. Infraestructura
Las actividades de capacitacion se desarrollaran en ambientes adecuados proporcionados por la

empresa que proporcionard la capacitacion.

b. Mobiliario, equipo y otros
Estd conformado por mesas de trabajo, pizarra, plumones, equipo multimedia, TV-VHS,

cafionera, retroproyectores, que de igual manera serin proporcionados por la empresa encargada

de la capacitacidn.
c. Utiles de Oficina
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Se tomo en consideracion la utilizacion de materiales como papeleria y utiles de oficina con el
objeto de cubrir parte de los requerimientos en el desarrollo del programa, debido a que seran
utilizados Gnicamente con el fin de informar acerca de la capacitacién que se impartiran de

acuerdo a la programacion de 6 meses.

La empresa que brindard la capacitacion proporcionara los  materiales durante las

capacitaciones.

8.3 Financieros

Se tomo en cuenta factores financieros para llevar a cabo el desarrollo de la capacitacién, de
acuerdo a lo especificado en el siguiente presupuesto y de acuerdo a la programacién de

capacitacion para 6 meses.

CALCULO DE LAS HORAS HOMBRE
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SUELDO MENSUAL

SUELDO

CALCULO DE LAS HORAS HOMBRE
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gD PLAZA 14 ViK POR
'EMPLEADO | Apnommﬁpﬁ - HORA
1 Gerente General Q20,000.00 Q83.33
2 Gerente Administrativo Q9,000.00 Q37.50
3 Administrador Q9,000.00 Q37.50
4 Jefe De Contabilidad Q7,000.00 Q29.17
5 Auxiliar De Contabilidad | Q5,000.00 Q20.83
6 Auxiliar De Contabilidad I Q5,000.00 Q20.83
7 Encargado De La Caja Q4,500.00 Q18.75
8 Cobradores Centro De Pago Q4,000.00 Q16.67
9 Jefe De Recursos Humanos Q7,000.00 Q29.17
10 Asistente Recursos Humanos Q5,000.00 Q20.83
11 Jefe De Compras Q7,000.00 Q29.17
12 Asistente De Compras Q5,000.00 Q20.83
13 Asistente De Administracion Q6,000.00 Q25.00
14 Encargado De Seguridad Q5,000.00 Q20.83
15 Agente De Seguridad Q3,000.00 Q12.50
16 Agente De Seguridad Q3,000.00 Q12.50
17 Encargado De Bodega Q3,500.00 Ql4.58
18 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Qt1.25
19 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Ql11.25
20 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 QI11.25
21 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Q11.25
22 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Q11.25
23 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Ql11.25
24 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Ql11.25
25 Auxiliar De Mantenimiento Q2,700.00 Q11.25
26 Guardian Q3,200.00 Ql13.33
27 Guardian Q3,200.00 QI13.33
28 Guardian De Parqueo Q3,000.00 Q12.50
29 Guardian De Parqueo Q3,000.00 Q12.50
30 Jardinero Q2,500.00 Q10.42
31 Jardinero Q2,500.00 Q10.42
32 Secretaria Recepcionista Q4.,000.00 Q16.67
i | Total : . 0629.17
Fuente: Elaboracion Propia




Promedio del valor hora hombre {total horas

hombre/numero de empleados) Q19.66
Horas de capacitacion durante 6 meses de junio a

diciembre 2010 69.5
Total horas hombre (promedio valor hora hombre

*horas capacitacion) durante 6 meses Q1,366.67

Fuente: Elaboracion Propia

PRESUPUESTO FINANCIERO INTEGRADO

10

Membresna Corporatlva a 1 Membresia Q.240.00 Q.240.00
Asociacion de Gerentes de
Guatemala
Pago mensual por membresia 1 pago semestral Q.1,458.00 | Q.1,458.00
contando a partir del mes de junio
de 2010 _
.Tlnta para lmpresora 2 c::artuchos ". Q.275.00 . Q..550.0:0.
Papel bond tamafio carta 2 resmas Q.33.50 Q.67.00 |
Fotocopias 300 unidades Q.0.25 Q.75.00
Serv1c10 de lmete]fomca f"Ja 6 meses Q.120.00 Q.720.00

B | Q.1,366.67

1Q.4,476.67

F uente Elaborac1on prop a

PAGO DE MEMBRESIA
Cuota de ingreso Q.240.00
Cuota trimestral Q.729.00
Cuota semestral Q.1,458.00
Cuota anual 0.2,673.00

Fuente: Informacion proporcionada por AGG
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La membresia puede ser adquirida por trimestre, por semestre o anual, lo cual tendria un

descuento de acuerdo a la tabla siguiente, proporcionada por la AGG.

9. CALENDARIZACION DE ACTIVIDADES

Contenidos Duracién Fechas Responsable |

Eventos para el mes de Junio

Produccion

Plan de produccion | 2 horas Martes 1 AGG

Recursos Humanos

Politica salarial 2 horas Martes 8 AGG

Servicio al cliente
Los tipos de cliente 2 horas Martes 29 AGG

Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 16 AGG

General

Finanzas 3 horas Jueves 17 AGG
Eventos para el mes de Julio
Ventas

Reuniones de ventas efectivas 2 horas Martes 6 AGG

Finanzas

Analisis Financiero 2 horas Martes 20 AGG

Habilidades Gerenciales
Comunicacion Efectiva 2 horas Martes 27 AGG

Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 14 AGG

General

Servicio al cliente 3 horas Jueves 29 AGG
Eventos para el mes de Agosto

Marketing
Estrategias de precios 2 horas Martes 10 AGG
Recursos Humanos
Formacion de equipos de alto 2 horas Martes 24 AGG
desemperio ]

Servicio al Cliente

Fidelizacion 2 horas Martes 31 AGG

Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miéreoles 18 AGG

General

Habilidades Gerenciales ) 3 horas Jueves 26 AGG

Eventos para el mes de Septiembre
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_Vénti_ls

Prospeccion y segmentacion de 2 horas Martes 27 AGG
clientes

Finanzas

Compras 2 horas Martes 21 AGG
Habilidades Gerenciales

Manejo de conflictos 2 horas Martes 28 AGG
| Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 22 AGG
General

Marketing 3 horas Jueves 30 AGG
Eventos para el mes de Octubre

Marketing

Marketing Mix 2 horas Martes 5 AGG
Recursos Humanos

Capacitacion por competencias 2 horas Miércoles 13 AGG
Servicio al cliente

Desarrollando la actitud de 2 horas Martes 19 AGG
Servicio

Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 27 AGG
General

Ventas 3 horas Jueves 28 AGG
Eventos para el mes de Noviembre

Ventas

Técnicas de ventas 2 horas Martes 9 AGG
Finanzas

Cobros 2 horas Martes 16 AGG
Habilidades Gerenciales

Auto motivacion 2 horas Martes 30 AGG
Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 17 AGG
General

Recursos Humanos 3 horas Jueves 25 AGG
Eventos para el mes de Diciembre

Marketing

Ciclo de vida de los productos 2 horas Martes 7 AGG
Liderazgo de la mujer

Charlas motivacionales 1.5 horas Miércoles 1 AGG
General

Finanzas 3 horas Jueves 9 AGG

Fuente: Informacion proporcionada por la AGG




10. COSTO BENEFICIO DE LA PROPUESTA

Para poner en marcha el programa de capacitacion propuesto es necesario hacer una inversién de

Q.4,476.67, de acuerdo al presupuesto detallado anteriormente.

El Edificio Sixtino 4, cuenta con locales comerciales de diferentes tamafios, entre estos se
encuentra el mas pequefio con una medida de 70 metros cuadrados, con un valor por metro

cuadrado de Q.73.00, lo que equivale a Q.5,110.00 de renta mensual.

Si se compara el presupuesto del programa de capacitacion de Q.4,476.67, frente a una renta

mensual minima de Q.5,110.00, se puede observar que con un solo mes de renta se recuperaria la

inversion del programa de capacitacion.

Ademas el beneficio que se obtendria seria el de contar con personal capacitado que permitira
brindar un servicio de calidad a los clientes, lo que a su vez crearia una ventaja competitiva para
tener ocupados los locales del edificio y generar una renta mensual que cubriria el presupuesto de

dicho programa. Asimismo, reduciria la cantidad de locales comerciales vacios.

11. MEDICION DE LA CAPACITACION

Luego de haber recibido la capacitacion, esta se evaluard para determinar los cambios que el
programa ha provocado, determinando los efectos que ha generado para la empresa. Dentro de

los efectos de dicha capacitacion deberan medirse los siguientes niveles.

Nivel 1: Las Reacciones
En este nivel se debe preguntar si a los participantes les gusta el programa de entrenamiento y su

percepcion e identificar si reaccionan en forma favorable a la formacion recibida.

Nivel 2: Aprendizaje
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Los métodos que podran ser utilizados para medir el aprendizaje son: entrevistas, encuestas, test
0 pruebas (pre-post-) para comprobar los avances, observaciones, combinaciones. Para realizar la
evaluacion de este nivel, se podrd utilizar un grupo de control, si es posible; evaluar
conocimiento, capacidades, y/o actitudes antes y después; obtener 100% de participacion o usar

una muestra estadistica; hacer un seguimiento apropiado.

Nivel 3: Desempefio Laboral
En este nivel se debera identificar por medio de la evaluacion del desempefio en qué situaciones y
bajo qué condiciones los empleados capacitados han aplicado (han transferido) lo aprendido en el

puesto de trabajo, asi como el comportamiento esperado dentro del mismo.

Nivel 4: La Organizacion y El Valor Fundamental

En este caso se debera evaluar la cuantificacion de cursos realizados y personas capacitadas.
Asimismo debe tomarse en cuenta que no pueden existir acciones de capacitacion si no se
provocan cambios psicolégicos en el capital humano que redunden en cambios econdémicos, y
con ello, provocar cambios sociales. Asimismo, se deberan analizar los resultados antes y
después del programa de capacitacion, considerando costos versus beneficios, y estar satisfecho

con la evidencia cuando la prueba no es posible.

12. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La capacitacién sera utilizada como estrategia para la creacion de ventajas competitivas, por lo
que luego de haber puesto en marcha la propuesta del programa de capacitacion, sera necesario

observar los siguientes aspectos en el servicio al cliente:
12.1 Compras repetitivas. La empresa podra observar si los clientes satisfechos solicitan mas
locales comerciales para arrendar cuando surge nuevamente esa necesidad en los

inquilinos del edificio.

12.2 Propaganda boca a boca. Los clientes satisfechos seran la mejor propaganda que podra

tener la empresa, ya que al haber tenido una experiencia con los locales comerciales

70



12.3

12.4

12.5

obtenidos en arrendamiento, estos influiran positivamente en la decision de otros
clientes potenciales. Ademas esta propaganda sera un medio de publicidad sin coste

para laempresa JOMIL, S. A.

Ademis debera entenderse como surge la satisfaccion de los clientes, es decir, conocer
cuales son las caracteristicas que contribuyen a generar esta satisfaccién. Para ello se
formaran grupos de trabajo de seis a ocho clientes y por medio de un brainstorming
obtendra un listado de todas las caracteristicas que el cliente valora como importantes

para generar su satisfaccion.

Asimismo, se recomienda el disefio de un cuestionario a partir de las caracteristicas que
se detecten en los clientes afiadiendo otras caracteristicas que la empresa considere
importantes en el que hay que tener en cuenta; dicho cuestionario podra efectuarse a
través de visita personal. Es muy importante tener en cuenta, que antes de que el cliente
reciba el cuestionario, se le debe haber informado muy bien de los objetivos que se

persiguen con este estudio: la mejora del servicio que le ofrece la empresa.

Al cabo de unos dias de haber visitado al cliente, es recomendable enviarle una carta
para agradecerle el tiempo que ha dedicado y resaltar lo importante que es su opinién
para poder mejorar los servicios. Esta carta ademas tendra una consecuencia adicional:

el cliente se sentird cuidado por la empresa y esto contribuird a aumentar su

fidelizacion.
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Anexo. 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A INQUILINOS DEL
EDIFICIO

INSTRUCCIONES: Para JOMI, S. A. es importante conocer y medir la satisfaccion de sus

clientes sobre los servicios prestados. La informacion suministrada permitira conocer el grado

con el que se cumplen las expectativas, por lo que se agradecera marcar con una X sus respuestas.

)]

2)

3)

4)

(Coémo califica el cumplimiento de los compromisos de la negociacion para el arrendamiento

de su local comercial?

Malo ]
Bueno (-
Muy bueno -
Excelente 3

{Como considera el precio que paga por el servicio de arrendamiento de local comercial?
Bajo —
Alto —_

(Considera que el precio que paga por el servicio de arrendamiento del local comercial tiene
buena relacion con la calidad del mismo y el precio del mercado?

Si
No

Porque

i

¢ Coémo califica el trato que ha recibido por parte de los empleados de JOMI, S. A.?

Malo 1
Bueno 1
Muy bueno ]
Excelente ]
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5) ¢Como califica la atencion recibida y la solucion a problemas, dificultades, quejas y reclamos
oportunamente?
Malo
Bueno

Muy bueno

0ooo

Excelente

6) ¢Se encuentra satisfecho con el servicio suministrado por Jomi, S. A.?
Si —
No ]

7) ¢(Recomendaria a El Edificio Sixtino 4 a otros clientes?.

Si O
No —

8) (Qué fortalezas tiene a su criterio JOMI, S. A.?.

9) ¢Qué debilidades debe mejorar JOMI, S. A.?.

10) ;Con que drea de la administracion del edificio ha tenido problemas?
Contabilidad
Recepcion
Parqueo

Mantenimiento

o ooo

Administrador
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Anexo. 2

1)

2)

3)

4)

5)

INSTRUMENTO PARA LA ENTREVISTA
PARA PERSONAL DE JOMI, S. A.

;Considera que existe una comunicacién efectiva entre usted y su jefe inmediato en el aspecto

laboral?
si -
No —

.Recibe usted capacitacién y entrenamiento que le permita ofrecerle al cliente la atencion
esperada?

i =
No ]

,Se siente motivado a través de incentivos (sueldos, cursos, promociones y ascensos) que
ofrece la organizacion? .

Si —

No ]

(Existe el manual del usuario y éste facilita el manejo del sistema informatico para la

Atencion al Cliente?

Si —
No =1

¢ Los Manuales de Funciones y Procedimientos son utilizados en su area?

Si —
No ]

77



6)

7)

8)

9)

;La existencia de formatos estandares (Formularios) ayuda a mejorar el servicio?

Si [
No 1

.Si usted propone alguna sugerencia para mejorar el servicio, son consideradas por la

jefatura?

Si -

No 1

;Cuales problemas frecuentes ha notado que se han cometido en las 4reas de servicio al
cliente de la empresa?

Dificultad para establecer contacto telefénico il

Falta de cortesia y amabilidad de parte del personal

Falta de comunicacién del personal relacionado con el servicio al cliente

sobre eventualidades diversas presentadas con respecto al servicio de

arrendamiento de locales comerciales. ]

Desinformacion de personal en cuanto a servicios que presta la empresa [

Falta de atencién a los e-mails enviados por parte de los inquilinos 1

(En qué forma cree usted que las 4reas del departamento de atencién al cliente, deben integrar
sus procesos de trabajo para ayudar a que los clientes se sientan bien servidos?
Mejorando sus procesos de trabajo

Mejorando sus procesos de comunicacion

gl

Mejorando la divisién de tareas y responsabilidades
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10);Qué tareas considera que deben cumplir las personas involucradas para garantizar que el

servicio que prestan sea eficiente y genere satisfaccion al cliente?

i

Demonstrar interés en los planteamientos del cliente
Ofrecerle al cliente constantemente informacion de productos/servicios ]
Escuchar, atender y resolver
Buena imagen

Buenas instalaciones

Generar valor agregado

Buena comunicacion
Cordialidad, buen trato al cliente

Cumplir adecuados procesos de trabajo

Uoooooood

Offecer rapidas respuestas-a las reclamaciones

Personal capacitado

11) ;Cémo describiria el grado de importancia que posee el servicio al cliente dentro de la

organizacion?

Malo —1
Regular 3
Bueno 1

12) ;Cuél cree usted deberian ser las principales funciones y deberes del area de servicio al
cliente?
Cumplir con las necesidades individuales y colectivas de los clientes
Utilizacion del coaching como herramienta de mejora continua
Personal capacitado
Personal cordial y con vocacién
Suministrar al cliente informacion confiable
Trabajo en equipo
Credibilidad

Seguir adecuados procesos administrativos

Jo oo ooo
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Mantener adecuada comunicacion [=}
Responder con rapidez y eficacia los reclamos —

13) (Cuénto tiempo tiene de laborar para la empresa?

14) ;Cuéntos curso de capacitacién en el drea de servicio al cliente usted ha recibido

durante su permanencia en la empresa? Mencionelos
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