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CAPITULO |
INTRODUCCION

Cantera es un organismo nicaragiilense no gubernamental, de tipo
humanitario, sin fines de lucro. Su misién es contribuir a que las personas y
la sociedad se realicen Yy se relacionen como protagonistas de su desarrollo,
forjando en unidad desde la diversidad una sociedad mas humana,
igualitaria y sostenible,
Para llevar a cabo dicha misién y lograr sus objetivos, desarrolla diferentes
proyectos, algunos de ellos, financiados con recursos externos y otros con
recursos propios, los cuales son generados por proyectos creados para el
autosostenimiento institucional, como el Centro de Capacitacion, fundado en
el ano de 1999 con el objetivo de:
* Poder contar con un local propio donde realizar los talleres de
formacion promovidos por el organismo.
* Vender servicios de alquiler de local para eventos, alimentacién y
hospedaje a otros organismos y de esa forma obtener recursos para

financiar los distintos programas y proyectos de la Institucion.

En un mundo globalizado, la oferta de productos y servicios proviene de
todas partes, en cantidades tales que el cliente posee amplia disponibilidad
de alternativas para la seleccion de su mejor proveedor.

En este contexto la atencién al cliente toma una relevancia vital, a tal punto
que puede llegar a ser una de las pocas herramientas que diferencie entre

productos y servicios de similares caracteristicas.

En la actualidad existen empresas que centran su atencion en cémo dirigir,

administrar los recursos econdémicos, humanos y materiales, dejando

inadvertida la atencion al cliente.
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En toda organizacion, la calidad de la atencién al cliente esta directamente

relacionada con su éxito.

El cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar siempre la politica de
cualquier empresa. Al hablar de cliente, se hace referencia tanto al cliente
externo como interno, considerando por cliente interno a aquellas personas
dentro de la empresa, que por su ubicacién en el puesto de trabajo, recibe
de otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus
labores y que busca satisfacer necesidades de afiliacion, seguridad,
autoestima, autorrealizacion, seguridad monetaria.

Cuidar del cliente interno es importante para afianzar su fidelidad a la
empresa ya que cuando un trabajador se siente satisfecho est4 en mejores

condiciones de prestar un servicio de calidad.

El presente trabajo es un tema de interés para quienes laboramos en el
Centro de Capacitacion Cantera debido a que estd en nuestras manos la
tarea de generar recursos a través de la venta de servicios. Por esa razén es
importante la mejora continua. Tener claridad de que nuestro principal
objetivo debe ser, satisfacer a nuestros clientes. Para ello es necesario

conocerlos, seguirlos de cerca y ver sus cambios para ir adaptando nuestros

servicios.
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A. SELECCION DEL TEMA

IMPORTANCIA DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN EL
CENTRO DE CAPACITACION CANTERA.
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B. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mercado, el cliente, exige cada dia algo nuevo, es fundamental la
innovacion constante, mejorar continuamente la atencién al cliente, las
relaciones humanas, mantener una relacién personalizada con él ya que de
esto depende no sélo la fidelidad de la clientela sino la adquisicién de
nuevos clientes.

Es necesario, para determinar cudles servicios son los que el cliente
demanda, realizar encuestas periédicas que permitan identificar los posibles
servicios a ofrecer y ver las estrategias y técnicas a utilizar. :

El problema que nos ocupa es la disminucién en la venta de nuestros

servicios durante el dltimo afo, razén por la cual nos planteamos las
siguientes interrogantes:

¢Como es el Sistema de atencion ai ciiente en el Centro de Capacitacion

Cantera?

¢ Se realizan encuestas periddicas para conocer la opinion de los clientes,

respecto al servicio brindado en el centro antes mencionado?

. Existen politicas y estrategias de atencion al cliente en el Centro de

Capacitacion?

¢ Tendréan la capacitacién adecuada las personas encargadas de atencion al
cliente en el CENTRO CANTERA?
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C. JUSTIFICACION

Con el presente trabajo se pretende conocer el proceso que se lleva a cabo
en la atencion al cliente, evaluar la calidad en dicho servicio, verificar si se
esta realizando de acuerdo a politicas establecidas, conocer si las personas
involucradas cuentan con la capacitacién adecuada para realizar la labor en
el Centro de Capacitacién Cantera.

Los resultados arrojados por este trabajo permitirdn hacer propuestas de
mejoras o de optimizacién de los recursos del servicio.

A nivel personal se pretende obtener conocimientos para una mejor
administracion de los servicios que presta el Centro, poner en practica
conocimientos adquiridos en la carrera de Administr_aci()n de Negocios y
ampliarlos, ademas hacer los aportes pertinentes para mejorar la calidad en

la atencion al cliente.
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D. OBJETIVOS

1. GENERAL.

Analizar la calidad de la atencién al cliente en el Centro de Capacitacion
CANTERA.

2. ESPECIFICOS.

Revisar el servicio de Atencién al cliente que actualmente brinda el Centro
de Capacitacién Cantera.

Establecer un conjunto de estdndares de calidad enfocados hacia la

satisfaccion del cliente.

Identificar el nivel de capacitacion del personal que interviene en la atencién

al cliente en el Centro de Capacitacion Cantera.
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CAPITULO Il

A. Informacién Sustantiva

El Centro de Capacitacién Cantera esta situado en el Km. 11 % de la
carretera vieja a Leén 500 metros al sur.

Con una extensién de cinco manzanas. Su construccién se hizo realidad
gracias a la cooperacion de agencias catélicas de Estados Unidos y Europa.
Este proyecto fue creado con dos objetivos:

Uno, contar con local propio para desarrollar las capacitaciones que brinda la
Organizacion y otro, vender los servicios de alquiler a otras instituciones y de
esa forma generar recursos para la sostenibilidad institucional.

A mediados del afo 1999 comenzé a vender servicios.

Cuenta con dos auditorios para la realizacién de eventos, con capacidad
para cien y veinte personas, cuatro cabafnas con capacidad para hospedar a
un total de veinte perscnas, drea de comedor con capacidad para ciento
ochenta personas, cocina, bodega, lavanderia, oficina de administracion,
pozo propio, generador.

El personal permanente, integrado por una administradora, un responsable
de atencion al cliente, un encargado de compras, un responsable de bodega,
cinco vigilantes y el personal eventual integrado por cocineras, meseros
Jjardineros y limpieza.

Entre los servicios que ofrece el Centro de Capacitacion Cantera esta el de
alquiler de auditorios, fotocopias, Internet, teléfono, alquiler de equipos

audiovisuales, el de alimentacion: desayuno, almuerzo, cena y refrigerios, el

servicio de alojamiento, lavanderia.

Las cabafas estan equipadas con cocina, refrigerador, aire acondicionado,

agua caliente, television con cable, Internet inalambrico.

El Centro de Capacitaciéon a nivel contable, administrativo y financiero es

manejado como un proyecto Institucional, depende de la administracion
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central. Situacién que en muchas ocasiones no favorece una eficiente

atencion al cliente.
El mercado al que est4 dirigido el Centro de Capacitacién es, en su mayoria
organismos no gubernamentales, embajadas, grupos solidarios del

extranjero, religiosas y religiosos, quienes llevan a cabo seminarios, retiros y
recientemente se ha abierto para eventos sociales.

B. Informacién Tedrica

Podemos definir el proceso de gestion de la atencién al cliente como un
conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacién
al mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e
identificar sus expectativas actuales, que con una alta probabilidad seran sus

necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas llegado el momento
oportuno.

+

Escuchar, entender, estar predispuesto - a ofrecer soluciones, respetar,
ayudar, apreciar y recordar al cliente son algunas de las actitudes que hacen
a una buena atencién al cliente.

El enfoque en la atencién al cliente interno y al cliente externo, basandose
en la lealtad, se dio a mediados de los afos 80, con la idea de mejorar el
cuidado de los mismos para afianzar su fidelidad a la empresa. De esta
forma se va desarrollando una generacién de clientes mas exigentes en el
ambito externo, primero, y a nivel interno después; los clientes empiezan a
demandar cada vez mas, y la empresa, para conservarlos, pidev a sus
empleados, proveedores e inversionistas su participacion. Hay que senalar y
agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan exigencias de un mejor
servicio y una nueva organizacion interna.

Cada vez mas el Cliente Interno debe ser tratado como si fuera un Cliente
Externo, es decir: investigarlo, mantenerlo, comunicado, avisarle de los
nuevos productos y servicios, entregarle el mismo material publicitario,
promoverlo para que sea usuario y no un simple espectador. Esto le permite

a la organizacion que sus empleados se comprometan con los clientes y el

: i ores.
servicio, se identifiquen con sus necesidades y se conviertan en it



UNIVERSIDAD CENTROAMERICANA DE CIENCIAS EMPRESARIALES
IMPORTANCIA DE MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN EL GENTRO DE
CAPACITACION CANTERA

Conseguir los mejores clientes es uno de los pasos importantes para hacer
crecer una empresa. El camino para llegar a ese punto es contratar y
conservar a los mejores empleados.

A continuacioén se plantea lo que se considera el decélogo de la atencién al
cliente. Cumpliéndolo a cabalidad se pueden lograr altos estdndares de
calidad en el servicio al cliente.

1. El cliente por encima de todo: Es la razon de ser de nuestro servicio

2. No hay nada imposible cuando se quiere: A pesar de que muchas veces
los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo,
inteligencia y deseos de atenderlo adecuadamente, se puede lograr lo que él
desea.

3. Cumplir todo lo que prometas: Son muchas las empresas que tratan, a
partir de engafos, de efectuar ventas o retener clientes. Pero, ¢Qué pasa
cuando el cliente se da cusnta? Son las ventas de un dia y con ello el cliente
de un dia, que por otra parie difundira una mala imagen de la misma.

4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle lo que espera: El cliente
se siente satisfecho cuando recibe lo que espera, y esto se logra
conociendolo bien y enfocandonos en sus necesidades y expectativas.

5. Para el cliente, tu marcas la diferencia: Las personas que tienen contacto
directo con los clientes tienen una gran responsabilidad, pueden hacer que
un cliente regrese o que jamas quiera volver, ellos hacen la diferencia.
Puede que todo funcione a las mil maravillas, pero si la persona que esta
frente al cliente falla, probablemente la imagen que el cliente se lleve de todo
el negocio sera deficiente.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo: Como se expresa en el punto
anterior, puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos t?do
controlado, pero qué pasa si fallamos en el tismpo: de*Bniregamsiis

: \ |
mercancia llega averiada. Sencillamente todo el esfuerzo se va al piso y e

resultado es fatal.

7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los empleados

i i . Si no se
propios son el primer cliente de una empresa (clientes internos)

i i externos.
les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los clientes
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Las politicas de recursos humanos deben ir a la par de las estrategias de
marketing.

8. El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente: Aunque existan
indicadores de gestion elaborados dentro de la empresa para medir la
calidad del servicio, la realidad es que son los clientes quienes, en su mente
y su sentir, hacen su valoracién. Si la calidad les satisface regresan y no
regresan si no lo es.

9. Por muy bueno que sea el servicio, siempre se puede mejorar: Aunque se
hayan alcanzado las metas Propuestas en el servicio y satisfaccion del
cliente, es necesario plantearse nuevos objetivos, “la competencia no da
tregua”.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: Los
equipos de trabajo no solo deben funcionar para detectar fallas o para
plantear soluciones vy estrategias. Cuando asi se requiera, todas las
personas de la organizacién deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
satisfaccion del cliente, iratese de una queja, de una peticion o de cualquier
otro asunto.

La atencion al cliente es una herramienta estratégica de marketing, orientada
a que los errores sean minimos y se pierda el menor nimero de clientes
posibles, lo cual se convierte en un sistema de mejora continua en la
empresa, orientada a mejorar la calidad de servicio.

No podemos lograr desarrollo empresarial y practicas de estrategias que
promuevan ingresos sustanciales a las empresas sin tener en cuenta el
cumplimiento de normas y criterios de calidad que garanticen la

competitividad y mantenimiento de los productos en el mercado.

La Calidad como término de gran importancia surge a partir de que los
empresarios o comerciantes, como se les llamaba anteriormente, se
percatan de la necesidad de competir en el mercado con sus productos o

servicios. Evidentemente este elemento y sus conceptos han evolucionado

con el transcurso del tiempo.

10
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Diferentes autores se han referido a través del estudio de la calidad como
requerimiento de un producto o servicio para garantizar su competitividad y
permanencia en el mercado.
« Edwards Deming: La calidad es "Un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste y adecuado a las necesidades del mercado”
Su enfoque esta basado en el trabajo diario controlando la variabilidad y
fiabilidad de los procesos a bajos costos; orientandose hacia la satisfaccion
de los clientes con la ayuda del control estadistico, como técnica esencial
para la resolucién de los problemas o las causas de la mala calidad.
Considera que la calidad debe ser mejorada constantemente, debido a las
necesidades siempre cambiantes del mercado, por lo que su vision es muy
dinamica. ,

« Joseph Moses Juran: La calidad es “El conjunto de caracteristicas de un
producto que satisface las necesidades de los clientes y en consecuencia
hace satisfactorio el producto; y otra que se refiere a la organizacion: la
calidad consiste en no tener deficiencias.

Este concepto viene determinado por aquellas caracteristicas del producto
que el usuario puede reconocer como beneficiosas. Estas pueden ser de
diversa naturaleza, pero sin un cliente satisfecho, que juzgue el producto
(bien o servicio) adecuado a sus necesidades, no se puede hablar de buena
calidad.

« Dr Kaoru Ishikawa's (1988): Calidad es "Desarrollar, disenar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,
el util y siempre satisfactorio para el consumidor".

La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso para
garantizar que un Cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas,
costos y atencién que arrojardn indefectiblemente Satisfaccion para el
Consumidor.

«Philip B. Crosby (1989 -1994): La calidad es gratis, es suplir los
requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos, logramos Cero

Defectos; se basa en que las cosas han de hacerse bien desde la primera

11
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Vez, o sea, tienen un solo patrén de actuacién cuando el desempeno esta

libre de errores o "cero defecto” lo cual se puede lograr con la prevencién.

Para conseguir los objetivos de calidad del producto (bien o servicio) tiene

que existir, previamente, una concrecién en especificaciones que trasladen a
lenguaje técnico los deseos del cliente.

Crosby pone un énfasis especial en la prevencién de forma tal que se
puedan garantizar estos deseos.

La satisfaccién del cliente es la esencia de toda organizacion, un cliente
satisfecho permite el crecimiento y ampliacién de los beneficios de la
empresa.

La calidad es fundamental para toda organizacion, ya que es el sello de
garantia que la Empresa ofrece a sus Clientes, es el medio para obtener los
resultados planeados, proporcionando satisfaccién al consumidor y a los
miembros de la organizacién en términos de rentabilidad e imagen frente a
sus competidores.

La calidad y/o satisfaccion en el servicio esta fundamentada en un enfoque
desde la demanda del cliente por los productos y sefvicios y el resultado de
la medicion de satisfaccion que tiene que ver definitivamente con las

percepciones que dicho cliente tiene sobre los atributos que medimos.

Con respecto a las caracteristicas de la atencién al cliente Desatnick (1990)
menciona que:
La labor debe ser empresarial, con espiritu de servicio eficiente, sin desgano
y con cortesia.
El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita. o
La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,
ganar dinero y distinguirse de los competidores.

: . . =
La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo e

' - ! del
lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas

cliente.

12
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Respecto al servicio, Horovitz (1997). Define el servicio como "El conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademéas del producto o del servicio

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

En cuanto a la calidad, Imai (1998) sefala que la calidad se refiere no sélo a
la calidad de productos o de servicios terminados, sino también a la calidad
de los procesos que se relacionan con dichos productos o servicios. La
calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es decir, en

todos los procesos de desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento

de los productos o servicios.

13
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CAPITULO Il
DESARROLLO

Estandares de Calidad de Atencién al Cliente a evaluar en el Centro de

Capacitacion Cantera (ver en Anexo Instrumentos de Medicion)

1. LA PRESENTACION PERSONAL

Aseo Personal:

El personal debera presentarse diariamente con cabello limpio, manos
limpias, uhas cortadas, buen olor corporal, los hombres bien rasurados, las

mujeres sin maquillaje, uhas sin pintar, no usar perfumes 6 lociones fuertes.
Uniformes:

Las cocineras, meseros, personal de limpieza y atencién al cliente, usaran

falda o pantalén de color negro, camisa de color blanco, zapatos cerrados de

color negro.

El personal de vigilancia, jardineria y mantenimiento usara el uniforme
asignado, camisa color celeste con el logotipo de Cantera y pantalén color
negro, el cual deberan presentar siempre limpio.

Postura

No fumar durante el trabajo, no comer, no masticar chicle, no correr.

2. LA AMABILIDAD Y CORTESIA.
Dar la bienvenida al huésped: El Vigilante de turno debera comunicar por
radio el ingreso de los clientes para que sean recibidos por el responsable

de atencion al cliente.

Todo el personal deberé estar atento a Saludar, Sonreir

Poner atencién a la palabra del huésped

3. LIMPIEZA DEL LUGAR.

Todas las instalaciones del Centro de Capacitacion Cantera deberan

mantenerse limpias ya que los clientes sé presentan en cualquier

14
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momento para conocer o solicitar informacién acerca de los servicios que se
presta.

Area de auditorios: Se hard limpieza diaria haya o no evento.

Si hay evento planificado, un dia antes, el responsable de mantenimiento
revisara los equipos, aire acondicionado, micréfonos, datashow, luces, etc.

Durante el evento, el responsable de atencién al cliente revisara el auditorio
a la hora de los refrigerios y verificara necesidades de limpieza, llenar
picheles de agua para conferencistas. Revisar cafeteras y equipo

correspondiente, tazas, azlcar, té, cucharas, servilletas.

Servicios sanitarios: Deberan mantenerse limpios siempre. Cuando no hay
evento, se limpiara una vez al dia.

Los del area de Auditorios, durante la realizacion de un evento, deberan
limpiarse en la mahana, antes de iniciar el evento, después del primer
refrigerio, durante el aimuerzo, después del segundo refrigerio y al finalizar,
cuatro veces al dia.

Los del Comedor, deberan limpiarse en la manana y después del almuerzo,
dos veces al dia. En cada limpieza asegurar que haya papel higiénico, jabén,

toallas de mano, limpiar papeleras, piso, verificar ambientadores.

Cabanfas: Igual que el resto de las instalaciones deben estar completamente
limpias, las camas dispuestas, con sus toallas, banos limpios, utensilios de
cocina, botellones de agua, ambientador.

Cuando no hay huéspedes la limpieza se realizara una vez por semana. Si

hay huéspedes se limpiara diario, se realizara el cambio de sabanas y

toallas, se pondra mas agua si es necesario.

La encargada de limpieza reportara a la Administracion las necesidades de

mantenimiento y equipos dentro de las mismas. Quien orientara las acciones

arealizar al encargado de mantenimiento.

15
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~ Cocina: Los dias que no hay evento se hara limpieza profunda de los
equipos, refrigeradoras, estufas, hornos, muebles, una vez a la semana.
Cuando hay evento, al finalizar, deben quedar limpios y desinfectados todos
los equipos de cocina asi como los recipientes de basura, plancha,
refrigeradoras, estufas, pisos y pantrys lavados.

Comedor: Si no hay evento se limpiard dos veces por semana. Durante hay
eventos debera estar limpio antes y después de cada evento. La limpieza

debe incluir, vidrios, puertas, manteles, arreglos florales, maceteras.

Los Instrumentos de control seran:

En el area de servicios sanitarios se colocarda una hoja de registro que
incluira el horario en gue se realizé la limpieza, las actividades realizadas y
la firma de la persona responsable, la administracién supervisara y verificara

la misma cada dia.

En el area de cocina, y comedor se llevara el control con el mismo
procedimiento, que sera llenado por la jefa de cocina y supervisado por el

responsable de Atencién al cliente al final del dia.

En el 4rea de cabafas el control sera realizado por la administracion antes

de la llegada de cada huésped.

Cada mes, la administracion y Direccion del Centro de Capacitacion Cantera

realizara una reunién con todo el personal donde se evaluara, a partir de los

. G i en
estandares establecidos, la atencion que seé esta brindando al cliente

todas las areas antes mencionadas.
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Nivel de Capacitacion del personal.
Dada la importancia del servicio al cliente, es necesario que los empleados

aprendan todos los procedimientos internos disponibles para procesar los

pedidos de clientes, respondan a sus preguntas y manejen sus solicitudes.
Que conozcan y manejen diversas técnicas y herramientas para servir de
manera efectiva y con la mas alta calidad a los clientes, por ejemplo, para

saludar a los clientes, calmar a los clientes irmtados, dar gracias por su
compra y hacerlos sentir importantes. Aprender a manejar los equipos,

conocer el menu que se ofrece, precios de los servicios.

El personal del area de cocina, del Centrovde Capacitacion Cantera recibid
un curso de cocina basica de ochenta horas, impartido por el Programa de
Promocion y Desarrollo Empresarial PRODEM, supervisado y reconocido
por INATEC. En el que participaron ademas el responsable de atencién al

cliente y la administradora

El Responsable de Atencion al Cliente, apoyado por la Institucién, realizé

estudios técnicos de Administracion Hotelera.

El personal del area de jardineria ha recibido formacién en elaboracién de

abono organico, lombricultura, decoracién de jardines.

Todo el personal ha participado en talleres de Relaciones Humanas y

Autoestima.

En atencion al cliente no ha habido una capacitacion formal, especifica, en

las reuniones de personal se hace énfasis en algunos aspectos a tener en

Cuenta para mejorar la Atencion.

El sistema de Atencion al cliente en el Centro de Capacitacion Cantera se ha

venido mejorando en los ultimos cinco anos.
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Actualmente se ha establecido el uso de uniformes para mejorar la

presentacion del personal de vigilancia, jardineria, cocineras, meseros.

En el drea de Cabanas se ha realizado un programa de mantenimiento y

mejoramiento en pintura exterior e interior, cambio de colchones, ropa de

cama, en una de las cabanas se construyé pantry nuevo y se cambié el
techo, se instal6 el servicio de Internet inaldmbrico en las mismas y se
equiparon todas las cabahas con televisién y cable.

El area de auditorios se acondiciond con oasis, se esta realizando el
tapizado de las sillas, igualmente se renové la pintura interna y externa. Se
adquiri6 dos nuevas lineas telefénicas para mejorar el servicio de

comunicacion y también se instald el Internet por cable.

En cuanto a la atencion al cliente interno existe ciertas debilidades ya que la
mayoria del personal trabaja de forma eventual, no gozan de prestaciones
sociales y esta realidad no incentiva a los trabajadores para el buen
desempeno de sus funciones, sobre todo para que se sientan orgullosos de
su empleo y valoren el aporte que realizan en el Centro de Capacitacion.

Dicha situacién causa rotacion de personal de cocina y meseros.
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CAPITULO IV
DISENO METODOLOGICO

Con el objetivo de conocer el proceso que se lleva a cabo en la Atencién al
cliente y evaluar la calidad del servicio, se procedié a revisar la informacién
existente en archivo y en conversaciones con la subdirectora actual, que es
una de las fundadoras para conocer la historia del Centro de Capacitacion
Cantera desde su fundacién, los objetivos para los que fue creado.

Dado que el Centro de Capacitacién Cantera depende de la administracion
central del organismo Cantera ,no cuenta con una Mision, visién, plan
estratégico, manual de procedimientos propio, a pesar de que su
funcionamiento y razén de ser difiere del resto de proyectos de la Institucion.
Se encontraron solamente algunas funciones de personal. No existe un
sistema de medicion para la satisfaccion de clientes tampoco procedimientos
estandarizados, razén por la que se percibié la necesidad de elaborar
estandares de calidad e instrumentos de control que permitan el
mejoramiento continuo de los servicios, en el que deben involucrarse todas
las personas de la organizacion.

Posteriormente se procedié a la elaboracion de estandares de calidad y
mecanismos de control que permitan evaluar la mejora continua en la
atencion al cliente.

Se llegé a conocer el nivel de capacitaciéon del personal a través de
entrevistas informales con empleados de las diferentes areas: cocina,
limpieza, jardineria, vigilancia, atencién al cliente. En dichas entrevistas,
algunos empleados eventuales manifestaron su insatisfaccion por no contar

con un trabajo estable y la ausencia de prestaciones sociales, situacion que

los lleva a buscar otro empleo.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Segun el andlisis realizado y sobre la base de los objetivos de la presente
investigacion se establecieron las siguientes conclusiones:

De acuerdo a los resultados encontrados en la revisién de archivos y
documentacion asi como en las entrevistas con el personal, se diagnosticé la
necesidad de mejorar la atencién al cliente del Centro de Capacitacion
Cantera, para con ello mejorar la productividad de la institucién ya que son
los clientes quienes definiran el porvenir de la misma.

De igual manera se determiné la necesidad e importancia de elaborar un
plan estratégico propio de! Centro de Capacitacién Cantera que incluya a su
vez un plan de capacitacidn, gue provea de herramientas a los empleados
para brindar una atencion de calidad y satisfaccion a los clientes.
Implementar una encuesta de satisfaccion al cliente que permita conocer las
necesidades y expectativas de los clientes y poder anticipar las respuestas.
Se recomienda a la Direccion central mayor acompanamiento en el proceso
de definicién y elaboracién de estrategias. A la Gerencia, se recomienda
realizar con todo el personal, reuniones periodicas de seguimiento y
evaluacion a todo el proceso de Atencion al cliente asi como el cumplimiento
de objetivos planteados.

De igual manera, se recomienda la contratacion de personal fijo para el area
de cocina .Asi mismo, se sugiere implementar politicas de motivacion e
incentivos hacia los empleados, pues un empleado a gusto aumenta su
productividad al maximo.

Se propone crear un buzén de sugerencias y de esa forma tomar medidas
correctivas a tiempo para mejorar la calidad del servicio.
Para finalizar, se recomienda la creacion de procedimientos estandarizados

. Lo optima.
que permitan al personal realizar sus actividades de una manera op
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GLOSARIO:

Atencion al cliente: Es el contacto directo entre |a empresa y el cliente, en
donde se determinan las necesidades del usuario y poder asi ofr.ecer los
diferentes servicios que se prestan, siendo entre ellos: atencion, satisfaccién y
orientacion.

Calidad: La totalidad de las propiedades y de las caracteristicas de un

producto o de un servicio que le confieren su Capacidad para satisfacer
necesidades expresas o implicitas.

Calidad Total: es una estrategia de gestién a través de la cual la empresa
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados, de
los accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los recursos de que

dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas productivos, etc.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar

a los clientes y para suministrar el servicio rapido.

Cliente: cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado por
él.
Clientes Externos: Son aguellos que no pertenecen a la Empresa u

Organizacion y van a solicitar un servicio o a comprar un producto.

Clientes Internos: Son aquellas personas dentro de la Empresa, que por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo,

recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus

labores.
Empatia: Significa la disposicién de la empresa para ofrecer a los clientes

Cuidado y atencién personalizada.

Empresa de Servicio: Es toda empresa que se caracteriza por la prestacion

de sus servicios a la comunidad.

h s : lizar el
E1*7tandar|zaci<')n: significa la documentacion de la mejor forma de rea

trabajo.



Estrategia: Lineas maestra para la toma de decisiones que tienen influencia en
la eficacia a largo plazo de una organizacion.

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora,

Limpieza: La eliminacion de tierra, residuos de alimentos,
suciedad, grasa u otras materias objetables.

Organizacion: Una compania, una empresa, firma o asociacion que tiene sus
propias funciones y administracion.

Prestacion del servicio: Aquellas actividades del proveedor necesarias para
suministrar el servicio.

Proceso: Cualquier combinacion de maquinarias, herramientas, métodos,
materiales y personas cuando se emplean para lograr caracteristicas deseadas
en algun producto o servicio.

Productividad: Razén produccién-insumos en un periodo, tomando en cuenta
debidamente la calidad.

Proveedor: Una organizacion que proporciona un producto o un servicio a un
cliente.

Satisfaccion: Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Razén o modo con
que se sosiega, responde enteramente a una queja, sentimiento o razon
contraria. Cumplimiento del deseo o del gusto. ,

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas
€n manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor
manera posible.

Servicio al cliente: es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
una empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el
momento y lugar adecuado el cual satisfaga sus necesidades y/o expectativas

Servicio: es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a otra

Standard o estandares: conjunto de politicas, reglas, instrucciones Yy
Procedimientos establecidos por la gerencia para todas las operaciones
Importantes, que sirvan como pauta para que todos los empleados

desempeﬁen sus tareas de tal forma que aseguren buenos resultados.



Usuarios: Persona que usa o requiere de los servicios. Cliente de los servicios
de una empresa u organizacion. Pueden ser internos o externos.
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