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INTRODUCCION

El disefio del trabajo, estd enfocado en contar con las condiciones de trabajo
adecuadas segun las necesidades de las empresas. La medicién del trabajo
permite establecer por medio de calculos matematicos el tiempo estandar de
atencién para los clientes, si una de las personas es mas lenta en brindar un
servicio, se vera afectado el tiempo promedio y estandar de todo el

departamento.

Este estudio presenta una propuesta que ayudarda a mejorar el disefio del
departamento de servicio al cliente, y la medicién del trabajo de los asesores,

para estandarizar tiempos de atencion.

En el documento se desarrollan las partes mas importantes para una adecuada
distribucion del area y la medicién del trabajo en el departamento de servicio al

cliente del gimnasio objeto de estudio.

El contenido comprende tres capitulos, inicia con el capitulo I, que se refiere a la
teoria relacionada con la produccién de servicios, su naturaleza e importancia;

los clientes; el disefo del trabajo y la medicién del trabajo.

En el capitulo Il, se presenta el diagndstico realizado en la unidad de analisis, a
fin de conocer las causas que ocasionan problemas o deficiencias en el proceso
de atencidn al cliente; asi mismo, la metodologia utilizada y los antecedentes del

gimnasio.

En el capitulo Ill, se desarrolla la propuesta de distribucion del area del
departamento de servicio al cliente, para facilitar el proceso de atencién. Se

realizan los descriptores de puestos sugeridos, especializados por funciones vy



tareas, segun los requerimientos del departamento. En este capitulo, se realizé
un estudio de tiempos, tomando en cuenta los retrasos y la holgura, para
determinar el tiempo promedio, normal y estandar para realizar cada proceso,
segun los requerimientos del cliente. Ademas se detallan los controles, recursos

humanos, fisicos y financieros necesarios para implementar la propuesta.

Por ultimo, se encuentran las conclusiones obtenidas del estudio, las
recomendaciones, la bibliografia consultada y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacién se analizan las definiciones, conceptos y categorias ligadas al

tema de investigacion:

1.1 ADMINISTRACION

1.1.1 Definicion

“Disciplina cientifica que orienta los esfuerzos humanos para aprovechar los
recursos de que se dispone para ofrecer a la comunidad satisfactores de
necesidades y asi alcanzar las metas de quienes emprenden dichos esfuerzos.”
(1:3)

1.1.2 Propdésitos de la administracion
“‘La tarea fundamental de la administraciéon es conducir a cualquier organizacion

0 empresa a conseguir los objetivos para los que fueron creadas.” (1:3)

A continuacién se describen los recursos utilizados en la administracion:

e Recursos humanos
Es el recurso mas importante de toda organizacién o empresa, lo conforman

las personas que la integran.

¢ Recursos financieros
Esta integrado por varios componentes como el dinero, capacidad potencial
para obtener préstamos e inversiones que pueden convertirse en dinero

cuando se necesite.



e Recursos fisicos
Se refiere a todos los bienes que poseen la organizacion o empresa, tales
como, terrenos y edificios, mobiliario y equipo de cémputo, maquinas y equipo

de produccién o transportes, entre otros.

e Recursos tecnoldgicos
Se refiere a todos los procesos relacionados con la produccion y el uso o
disefio del equipo que ayudan a mejorar la forma como se realizan

determinadas actividades.

1.2 ADMINISTRACION DE OPERACIONES
“La administracion de operaciones (AQO) se define como el disefio, la operacién y
la mejora de los sistemas que crean y entregan los principales productos y

servicios de la empresa.” (3:7)

La administracion de operaciones se enfoca en la forma de entrega del servicio,
por el departamento de servicio al cliente, ademas de medir que se realice con
eficiencia y eficacia, minimizando la cantidad de tiempo que un cliente espera

para ser atendido.

1.2.1 Decisiones de la administracion de operaciones
Las decisiones de la administracién de operaciones, se dividen en tres areas:
o Decisiones estratégicas: se realizan a largo plazo y generalmente son
amplias.
o Decisiones tacticas: estas decisiones son a mediano plazo, y
generalmente son las restricciones para tomar las decisiones.
o Decisiones de control y planeacién operacional: son a corto plazo,
generalmente se utiliza para la planificacién de trabajo diario o semanal,

ademas de priorizar.



1.2.2 Produccion de servicios
El servicio es intangible y en ellos es esencial, la ubicacién de las instalaciones y
la participacion directa del cliente. En el caso del gimnasio, el servicio es vital

para el giro del negocio.

1.2.3 Las operaciones como servicio
Las operaciones se dividen en servicios fundamentales y servicios de valor

agregado, que proporcionan a los clientes internos y externos.

1.2.3.1 Servicios fundamentales

‘Los clientes de servicios fundamentales desean productos que estén hechos
correctamente, ajustados a sus necesidades, entregados a tiempo y con un
precio competitivo. Estos servicios por lo comiun se resumen como los objetivos
de desempeno clasicos de la funcién de operaciones: calidad, flexibilidad,

rapidez y precio.” (3:12)

1.2.3.2 Servicios de valor agregado

Los servicios de valor agregado son servicios que simplemente facilitan la vida
de los clientes externos o, en el caso de los clientes internos, los ayudan a
desempenar mejor su funcién particular. Los servicios de valor agregado de una
fabrica pueden clasificarse en cuatro grandes categorias: informacién, resolucién

de problemas, apoyo a ventas y apoyo en el campo.” (3:12)
1.3 GENERALIDADES DEL SERVICIO

1.3.1 Antecedentes del servicio

Anteriormente, para vender era suficiente tener determinado producto que
satisfaciera una necesidad, ya que existia mucha demanda y poca oferta, era
minima la competencia y los oferentes no lograban satisfacer a los demandantes,

3



como consecuencia de la baja capacidad de produccién con relacién al volumen

de la demanda.

Primero existié la sociedad agricola, la que fue reemplazada por la sociedad
industrial; la economia industrial fue superada por la economia de servicios. Esta
transformacion econémica ha impactado y superado a la economia industrial,

que sostuvo el desarrollo y crecimiento econdmico durante un siglo.

1.3.2 Definicion de servicio

“Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ninguno de los

factores de produccion.” (4:4)

‘Los servicios son actividades econdémicas que crean valor proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado de

producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio.” (4:4)

1.3.3 Caracteristicas del servicio
¢ Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, oir u oler, antes de
adquirirlos.
¢ Inseparabilidad: el servicio no se puede separar de su origen.
¢ Variabilidad: dependen de quienes lo brinden y del momento y lugar.
e Caracter perecedero: no se pueden almacenar.
o Heterogeneidad: cada unidad de servicio es diferente, y no se puede

medir la calidad de un servicio sin antes haberlo comprado.



1.3.4 Naturaleza e importancia de los servicios
“Cuando la demanda por un servicio llega a ser demasiado grande para la

capacidad de prestacién del servicio, se forma una cola (fila).” (5:14)

Las industrias de servicios son heterogéneas. Es importante mencionar que la
evoluciéon de los servicios y la tendencia que ocupa en el mercado actual,

aumenta cada vez mas.

El servicio puede constituir una ventaja competitiva para aumentar las ventas,
ademas es un factor determinante para la percepcion de la calidad por el cliente.
Para lograr un aumento en el valor agregado en el producto es necesario dar un

mejor servicio.

1.4 EL CLIENTE
Se refiere a los intermediarios o consumidores finales que tienen una relacién

directa con la empresa. Para el estudio, son los clientes del gimnasio.

1.4.1 Tipos de clientes
Para el gimnasio, el cliente es lo mas importante, es la razén de ser de la
empresa. El gimnasio se enfoca en ayudar al cliente a mejorar su salud y su
estilo de vida, asi como, superar sus expectativas en todo sentido. El gimnasio
tiene diferentes tipos de clientes.
¢ Activos: clientes inscritos que tienen al menos un ingreso en el Gltimo mes.
¢ Inactivos: clientes inscritos que no han asistido en un mes o mas.
e Potenciales: personas que llegan a conocer el gimnasio y pueden

convertirse en nuevos clientes.



1.4.2 Necesidades del cliente

“Los clientes compran bienes y servicios para satisfacer necesidades especificas
y evaltan los resultados de sus compras con base en lo que esperan recibir. Las
necesidades estan arraigadas profundamente en el inconsciente de las personas
y tienen que ver con asuntos de identidad y supervivencia. Cuando las personas
tienen una necesidad, se sienten motivadas a llevar a cabo una accién para
satisfacerla.” (4:130)

1.4.3 Encuentros criticos con el cliente

Los encuentros criticos entre los clientes y los empleados de servicio pueden ser
satisfactorios o insatisfactorios para una o ambas partes. En este caso, son
situaciones en que las personas de servicio al cliente del gimnasio, pueden
contribuir a generar lealtad del cliente hacia la empresa, si son resueltos a su
favor en la medida de lo posible y, de esta manera, se logran transformar los

momentos criticos en experiencias positivas para el cliente.

‘La técnica de incidente critico (TIC) es una metodologia para recolectar y
clasificar los incidentes en los encuentros de servicio. La realizacién de un
andlisis de este tipo ofrece la oportunidad para determinar qué tipos de
incidentes durante la entrega del servicio son particularmente importantes para

determinar si los clientes estan satisfechos o no.” (4:140)

1.4.4 Conocimiento del cliente y el mercado
Con la informacion que se tiene, se establece el perfil del cliente, se clasifica si
compra con frecuencia y qué tipo de servicios adquiere, esto es fundamental

para hacer la segmentacién del mercado.



1.4.41 Demografico
Los datos demograficos de un mercado se refieren a la edad, sexo, lugar donde

vive, ocupacioén, profesion, ingresos, etc.

El grupo objetivo del gimnasio son hombres y mujeres de 3 meses de edad a 80
afos, pues cuenta con todo tipo de programas, tanto para bebés, como para
nifos, adolescentes y adultos, que vivan, estudien o trabajen en lugares

cercanos al gimnasio que pertenezcan a una clase social media alta o alta.

El cliente principal que genera mayor demanda para el gimnasio son hombres y
mujeres comprendidos entre los 25 a 50 afos que utilizan las clases de kick

boxing y el area de pesas.

1.44.2 Psicografico
Es toda la informacién sobre cédmo piensan, sienten y se comportan los clientes
en relacioén a sus necesidades, es decir, sus actitudes, valores y estilo de vida.

El gimnasio se enfoca en atraer personas que comprendan la importancia de
hacer ejercicios para mejorar su fuerza y resistencia, realizar entrenamiento
cardiovascular, entrenamiento funcional y cuidar su alimentacién, ya sea para

verse bien, reducir estrés o estar mas saludables.

1.4.5 Lealtad de clientes

“Se usa para referirse a la disposicién de los clientes a preferir una compaiiia y
comprar o utilizar sus productos o servicios en forma consistente y, mejor ain,
exclusiva, ademas de recomendar los productos de la compaiia a sus amigos y

compairieros.” (4:176)



1.4.6 Comunicacion efectiva con el cliente
“Los esfuerzos de comunicacién sirven no sélo para atraer clientes nuevos sino
también para mantener el contacto con los clientes existentes de una

organizacion y desarrollar relaciones con ellos.” (4:307)

“‘Fomentar las relaciones con los clientes depende de una base de datos de
clientes completa y actualizada y de la capacidad de utilizarla de un modo
personal. Aunque la correspondencia ha constituido el canal de comunicacion
tradicional, muchos negocios estan recurriendo ahora a las telecomunicaciones
para mantenerse en contacto con sus clientes, ademas de estimularlos a visitar

sus sitios de internet corporativos.” (4:307)

En el gimnasio se mantiene una comunicaciéon formal, se informa por escrito al
cliente sobre cuestiones basicas de su membrecia, por ejemplo, cobro atrasado,

aumento de cuota, vencimiento de membrecia, entre otros.

1.4.7 Expectativas del cliente
“Las expectativas del cliente incluyen varios elementos diferentes, entre ellos, el
servicio deseado, el servicio adecuado, el servicio pronosticado y una zona de

tolerancia que cae entre los niveles de servicio deseados y adecuados.” (4:132)

¢ Niveles de servicio deseado y adecuado

“El servicio deseado es el tipo de servicio que los clientes esperan recibir.”
(4:132)

Se refiere a lo minimo que los clientes deben recibir, con base en sus
necesidades, debido a que no todas las empresas pueden proporcionar el nivel

de servicios deseados, surgen los servicios adecuados.



El servicio adecuado se define como, “el nivel minimo de servicio que los clientes
aceptaran sin sentirse insatisfechos.” (4:132)
e Servicio pronosticado
“El nivel de servicio que los clientes en realidad esperan recibir se conoce
como servicio pronosticado y afecta directamente la forma en que los clientes

definen el servicio adecuado en una ocasién especifica.” (4:133)

e Zona de tolerancia

“La naturaleza inherente de los servicios hace dificil que los empleados de
una empresa realicen una entrega constante del servicio; eso también es
dificil de un dia a otro para un mismo empleado de servicio. El grado en el
que los clientes desean aceptar esta variacion se llama zona de tolerancia.”
(4:133)

1.5 DISENO DEL TRABAJO
“El disefio del trabajo puede definirse como la funcién que especifica las
actividades de trabajo de un individuo o un grupo en un escenario

organizacional.” (3:139)

En el gimnasio, los asesores de servicio al cliente no tienen asignadas tareas

especificas que deban desarrollar durante su jornada de trabajo.

1.5.1 Decisiones del disefo del trabajo
Se basa en preguntas claves que son las siguientes:
e ;Quién? aqui estan incluidas las caracteristicas fisicas y mentales de la
fuerza laboral.
e /Qué? debe establecerse qué tarea se va a desempefiar.
e ;DoOnde? es la ubicacion geografica de la organizacién vy las areas de

trabajo.



ST .S

1.5.2

¢ Cuando? debe establecerse hora del dia y hora de la ocurrencia en el
flujo del trabajo.

¢ Por qué? debe haber una razon fundamental de la empresa para el
trabajo, objetivos y motivacion del trabajador.

,Coémo? se refiere al método de desempefio y motivacion.

Disefo del puesto de trabajo

“‘En el punto de vista socio técnico, los conceptos y métodos del disefio del

puesto de trabajo son mecanismos, donde se contrata pensando en los seres

humanos como si fueran maquinas o peor, simplemente eslabones de las

maquinas. Este punto de vista establece que, sin duda, el enfoque central del

enfoque tecnoldgico es la tecnologia misma y que la tecnologia se toma como un

hecho sin explorar el espectro total de las alternativas posibles.” (2:700)

Existen factores indispensables, que deben ser considerados en el disefio de

puestos de trabajo.

Tareas que realizan

Condiciones fisicas, horario, relaciones interpersonales, localidad™ de
trabajo, ubicacién del puesto, materiales, herramientas y equipos.

Forma de realizar el trabajo.

Requerimientos humanos, conocimientos, habilidades, educacién,
capacitacion, experiencia, atributos personales.

Importancia del trabajo para la organizacion.

Requerimientos psicoldgicos del puesto: “estos requerimientos son una
interpretacion de evidencia empirica que sugiere que los trabajadores
prefieren tareas con un grado substancial de completitud, en las cuales el
individuo tiene control sobre los materiales y los procesos involucrados.”
(2:702)
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e Aprender en el trabajo
e Toma de decisiones

e Reconocimiento

1.5.3 Medicion del trabajo
Se basa en la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte un

trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida.

En el gimnasio no se tienen establecidos los estandares de tiempo para realizar
las solicitudes de los clientes. Es importante que se realice una medicion del

trabajo, por las siguientes razones:

e Para programar el trabajo y asignar la capacidad

e Para proporcionar la base de un objetivo con el fin de motivar a los
trabajadores y medir su desemperio

e Para licitar y obtener nuevos contratos y evaluar el desempefio en los
existentes

e Para proporcionar puntos de comparacién con el mejoramiento

Muchos sindicatos critican la medicion del trabajo y sus estandares, porque

consideran que se establecen tiempos que no pueden cumplirse.

1.5.3.1 Técnicas de medicion del trabajo
Las técnicas consisten en medir el proceso donde se establece un tiempo
estandar, que defina la cantidad y calidad de rendimiento que se espera para

realizar un trabajo.

Existen dos técnicas para medir el trabajo, el estudio del tiempo y de muestreo

del trabajo.
11



“El estudio de tiempo por lo general se hace con un cronémetro, ya sea en el
lugar mismo o analizando una cinta de video del trabajo. El trabajo o tarea que se
va a estudiar se separa en partes o elementos medibles y se toma el tiempo de

cada elemento de manera individual.” (3:151)

El muestreo del trabajo se utiliza cuando el trabajo es infrecuente o implica un

tiempo de ciclo largo.

Para el estudio de tiempos, se debe definir el listado de tareas que realiza cada
persona, se promedian los tiempos que tarda cada persona y para normalizar los
tiempos de trabajo, se debe tomar en cuenta el indice de desempefio. Para
obtener el tiempo normal se aplica el factor de calificacion, que es el porcentaje

que el investigador estima que se puede realizar mas rapido de lo normal.

“El tiempo estandar se obtiene al sumar el tiempo normal y las tolerancias para
necesidades personales (como ir al sanitario y hacer una pausa para tomar café),
retrasos inevitables en el trabajo (por descomposturas en el equipo o falta de
materiales) asi como la fatiga del trabajador (fisica o mental).” (3:152)

1.5.4 Sistema Westinghouse
Este método considera cuatro factores para evaluar el desempenio del trabajador,

que son habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia.

e Factor habilidad: la habilidad de un trabajador es el resultado de la
experiencia y las aptitudes, como coordinacién natural y ritmo. El sistema
Westinghouse enumera seis grados o clases de habilidad: malo,

aceptable, promedio, bueno, excelente y superior.
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Tabla 1
Sistema de calificacion del factor habilidad Westinghouse

Ponderacion | Codificacion | Calificacion
0.15 A1l Superior
0.13 A2 Superior
0.11 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente
0.06 C1 Bueno
0.03 Cc2 Bueno

0 D Promedio
-0.05 E1 Aceptable
-0.1 E2 Aceptable
-0.16 F1 Malo
-0.22 F2 Malo

Fuente: Informacién obtenida del libro Ingenieria industrial: métodos, estandares y disefio del trabajo.
Treceava edicion. México D.F. Mc Graw Hill. 348 p. consultado en noviembre de 2014.

e Factor esfuerzo: es una demostracion de voluntad para trabajar con
efectividad. El esfuerzo es representativo de la velocidad con la que se
aplica la habilidad, y el operario puede controlarla en un grado alto. Las
seis clases de esfuerzo para asignar calificaciones son: malo, aceptable,

promedio, bueno, excelente y excesivo.
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Tabla 2
Sistema de calificacion del factor esfuerzo Westinghouse

Ponderacién | Codificacion | Calificacion
0.13 Al Excesivo
0.12 A2 Excesivo

0.1 B1 Excelente
0.08 B2 Excelente
0.05 C1 Bueno
0.02 Cc2 Bueno

0 D Promedio
-0.04 E1 Aceptable
-0.18 E2 Aceptable
-0.12 F1 Malo
-0.17 F2 Malo

Fuente: Informacion obtenida del libro Ingenieria industrial: métodos, estandares y disefio del trabajo.
Treceava edicion. México D.F. Mc Graw Hill. 348 p. consultado en noviembre de 2014.

e Factor condiciones: las condiciones a las que se refiere este
procedimiento de calificacién de desempefo afectan al trabajador y no a
su trabajo. Los elementos que afectan las condiciones de trabajo incluyen
temperatura, ventilacién, luz y ruido. Los factores que afectan la
operacion, como herramientas o materiales en malas condiciones, no se
toman en cuenta al aplicar el factor de desempefo para las condiciones
de trabajo. Las seis clases generales de condiciones de trabajo son: ideal,
excelente, bueno, promedio, aceptable y malo.
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Tabla 3
Sistema de calificacién del factor condiciones Westinghouse

Ponderacién | Codificacién | Calificacion
0.06 A ideal
0.04 B Excelente
0.02 C Bueno

0 D Promedio
-0.03 E Aceptable
-0.07 F Malo

Fuente: Informacion obtenida del libro Ingenieria industrial: métodos, estdndares y disefio del trabajo.
Treceava edicion. México D.F. Mc Graw Hill. 348 p. consultado en noviembre de 2014.

e Factor consistencia: la consistencia del trabajador debe evaluarse
mientras esta trabajando. Los valores de tiempos elementales que se
repiten constantemente tendran una consistencia perfecta. Las seis
clases de consistencia: perfecta, excelente, buena, promedio, aceptable y

mala.
Tabla 4
Sistema de calificacion del factor consistencia Westinghouse
Ponderacién | Codificacién | Calificacion

0.04 A Perfecta
0.03 B Excelente
0.01 C Buena

0 D Promedio
-0.02 E Aceptable
-0.04 F Mala

Fuente: Informacion obtenida del libro Ingenieria industrial: métodos, estandares y disefio del trabajo.
Treceava edicion. México D.F. Mc Graw Hill. 348 p. consultado en noviembre de 2014.

1.6 GIMNASIO
La historia de los gimnasios comienza en la época de las antiguas Grecia y
Roma, ambas civilizaciones dedicaban una importante parte de la vida cotidiana
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al perfeccionamiento y embellecimiento de los cuerpos y por eso eran muy
conscientes de la importancia de determinadas artes y actividades para tal fin.

También la existencia de termas y bafos publicos se vinculaban con la nocién de

relajacion y disfrute de espacios de descanso.

En la actualidad, se puede definir como un lugar que permite hacer ejercicios en
un sitio cerrado. El gimnasio, objeto de estudio, cuenta con una importante
variedad de actividades a desarrollar. En el mismo se pueden encontrar diversos
tipos de maquinas que buscan dar tonalidad y mejorar la firmeza de los

musculos.

Estas maquinas pueden ser piezas individuales como las pesas o mancuernas, o
bien, complejos sistemas de poleas o movimiento que estan especificamente
disefiadas para un grupo de musculos del cuerpo. También cuenta con una gran
variedad de maquinas como bandas, bicicletas, elipticos y escaladoras, que
sirven principalmente para mantener un buen nivel cardiovascular y que son muy

Gtiles para perder peso o grasa.

Es importante sefialar que el gimnasio cuenta con normas de comportamiento,
dentro de las cuales se puede mencionar, cuidado del equipo e instalaciones,

trato respetuoso a otros clientes y personal del gimnasio entre otros.

El gimnasio tiene un amplio segmento de mercado, dirigido a bebés, nifos,
adolescentes y adultos y a cada segmento se le ofrecen diferentes servicios,
segln las edades. Para mayores de trece afos, estan las clases grupales, area
de pesas y piscina y para los menores, el gimnasio les ofrece las academias de

danza, karate y/o natacion.

16



Los principales servicios que brinda el gimnasio son:
e Asesoria de entrenamiento
¢ Clinica de nutricién
e Clases de grupo
¢ Clases de entrenamiento funcional
e Entrenador personal
¢ Entrenador personal en piscina
¢ Academia de natacién para nifios
¢ Academia de karate para nifios

e Academia de danza para nifias

La informacién del presente capitulo servira de base para desarrollar el estudio
relacionado con disefio y mediciéon del trabajo en un gimnasio ubicado en la
ciudad de Guatemala, donde a continuacion se describen las generalidades vy el

analisis de la situacion actual.
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CAPITULO II |
DIAGNOSTICO DEL DISENO Y MEDICION DEL TRABAJO EN EL
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE EN UN GIMNASIO
UBICADO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

2.1 METODOLOGIA UTILIZADA

La elaboracion de la presente investigacion se apoya en la aplicacién del método
cientifico en sus fases, la cuai fue necesaria para obtener informaciéon relevante
de fuentes primarias y secundarias, que permitieron descubrir aspectos
importantes para la indagaciéon, asi como la recoleccion de datos en la
exploracién de campo, que corresponde a la realidad y que se demuestran en

forma racional en los resultados obtenidos.

Se utilizé la técnica de entrevista dirigida al Gerente de servicio al cliente,
ademas de llevar a cabo una encuesta a todos los trabajadores del departamento
de servicio al cliente, que esta integrado por cinco personas. Dicha técnica se
sustenta con la boleta de encuesta (Ver anexo 1 y 2). Se obtuvo informacién
primaria para justificar los resultados, asi como el analisis del diagndstico
efectuado en el departamento de servicio al cliente del gimnasio ubicado en la

ciudad de Guatemala.

2.2 GENERALIDADES DE LA EMPRESA
A continuacion, se describen aspectos importantes acerca de la unidad de

analisis, que permitiran conocer el panorama en el cual el gimnasio se desarrolla.

2.2.1 Antecedentes
En la actualidad no se cuenta con informacién documentada sobre los
antecedentes histéricos del gimnasio, por lo tanto fue necesario abordar al

propietario quien hizo la siguiente narracion:



El gimnasio fue fundado en el afio 1997 siendo un concepto innovador en la
industria de gimnasios. Fue creado con la finalidad de brindar un espacio para

que las personas se ejerciten y tengan un estilo de vida saludable.

Inicialmente, el gimnasio operaba con el area de servicio al cliente y
acondicionamiento fisico, que se enfocaba en toda la parte de los ejercicios y

. clases de aerébicos.

Cinco afios después de su inauguracibn se ampliaron las instalaciones,
construyendo el area de piscina, lo que permitié crear programas de natacién
para personas de diferentes edades. Adicionalmente, se construyeron salones,
para la implementacién de nuevas actividades como clases de baile, cycling, kick

boxing, yoga, entre otras.

2.2.2 Filosofia empresarial

Segun se informd existe una misién, vision y valores elaborados por el
propietario del gimnasio y el equipo gerencial, la cual se encuentra descrita en el
reverso del cada uno de los carné que portan los colaboradores con su nombre

para identificarse con los clientes.
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Imagen 1
Ejemplo del adverso del carné de identificacién

Fuente: Carné de identificacion proporcionado por gimnasio objeto de estudio en el mes octubre de 2013.

Misién:
Brindamos ubicaciones, escenarios, equipo y programas de primer nivel en un
ambiente agradable. Ponemos a tu disposicion personas guiadas por nuestros

valores y enfocadas en una cultura de servicio Unica.

Visién:
Ser una organizacién admirable, innovadora y profesional, comprometida en

mejorar tu estilo de vida, lograndolo con energia y entusiasmo.

Valores:
e Respeto: valorar a cada persona por lo que es, aceptando su forma de
actuar y pensar, aun cuando esta sea distinta de la nuestra.
o Responsabilidad: reconocer y cumplir obligaciones, aceptando las

consecuencias de nuestros actos.
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e Lealtad: virtud que se desarrolla en la conciencia y que implica ser fieles
frente a la organizacion, clientes y compafieros, aun ante las
circunstancias cambiantes o adversas.

e Trabajo en equipo: cooperar con otros, consciente de la importancia de mi

rol, para alcanzar una meta comun claramente definida.

Se encuestd a los colaboradores del gimnasio para saber si utilizan la filosofia y
les brinda parametros para realizar sus labores y estandarizar su estilo de

trabajo, obteniendo como resultado la informacién siguiente:

Grafica 1
Aplicacion de la filosofia del gimnasio

100% -
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Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Al encuestar a los asesores, mencionaron el gran compromiso que tienen con el
gimnasio, esto es indispensable para que se cumpla la misién y la visién de la
empresa; el 60% de ellos respondié que siempre ponen en practica la filosofia

empresarial y el 40% mencioné que casi siempre lo hacen.
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J El Gerente de servicio al cliente, respondié que, los asesores casi siempre ponen

en practica la filosofia empresarial, sin embargo, en determinadas ocasiones

D

reaccionan de forma inadecuada al momento de relacionarse con sus

comparneros y cuando se presentan situaciones criticas con los clientes.

mamod

) Es importante que los asesores de servicio al cliente, conozcan la filosofia
empresarial del gimnasio, para compartirla, hacerla realidad, y transmitirla a los
clientes. En el trabajo de campo se observd que, en las horas donde hay mayor
afluencia de clientes, los asesores se ven un poco cansados y se considera que

pueden mejorar su actitud de servicio y deben cuidar sus expresiones corporales,

TS

3 - para que presten un buen servicio.

2.2.3 Estructura organizacional
La estructura organizacional del gimnasio esta integrada por el Gerente general,

responsable del funcionamiento del gimnasio, y se subdivide en las areas de
servicio al cliente, cafeteria, acondicionamiento fisico, clases de grupo, piscina y

; mantenimiento.

’ : A continuacidén se muestra el organigrama general del gimnasio:

22



'£10Z 3p 8Igqnido saW |9 us oIpnisa ap ojalqo oiseuwb Jod opeuoioiodold ewelbuebio :sjusn

uto

b piossg op soiopeusiuy |

plislBlED

- YN odnib ap sesep
ap sajusIsisy -

EJUBL0 9 | 8D soloPRNSU!
! p ; _8p sa10jonIIsuy

- euos|d ap BJUBISISY . Has e .
0JjU80 8p 5010598y Ml

p SoolUseL L

op 5010508y

1
\

uBitus e
sp sjusIen

el io10e0  odniBep | . ouspre |
sp BlUaIeD | SBsE[0 B BlUBIeD) ) Oi0jAS Bp BlUBIED |

2 x4

)

T

/

iSeulln

. |ewBusnousien

elewajens ap pepnio ] Ua opediqn oIseulwls) [ap |elauacs) eweibiuebiQ

¢ uabeuw

23



La estructura organizacional representada anteriormente, la conforma la gerencia

general y seis gerencias de area. A continuacién se describe brevemente las

funciones que cada una realiza.

Gerencia general
Responsable de la administraciéon y funcionamiento de todo el gimnasio,
asegurando que cada gerente de area cumpla con los requerimientos de

su puesto de trabajo.

Puestos que la conforman:
o Gerente general

Gerencia de servicio al cliente
Responsable de supervisar y coordinar que se cumpla el servicio al cliente
dentro del area de recepcidn y canalizando los problemas adecuadamente

hacia las areas.

Puestos que la conforman:
o Gerente de servicio al cliente

Gerencia de clases de grupo
Responsable brindar un excelente servicio a los clientes, ofreciendo

variedad en la programacion de clases de grupo.

Puestos que la conforman:
o Gerente de clases de grupo

Gerencia de cafeteria

Responsable de la elaboracién de alimentos de alta calidad.
24



Puestos que la conforman:
o Gerente de clases de cafeteria

e Gerencia de acondicionamiento fisico
Responsable del servicio que brindan los asesores de centro de

orientacién, entrenadores y nutricionistas.

Puestos que la conforman:
o Gerente de clases de acondicionamiento fisico

e Gerencia de piscina
Responsable del servicio que brindan los entrenadores, asi mismo debe
velar por que los clientes estén atendidos y se les asesore asegurandose

que realicen los ejercicios de una manera correcta para evitar lesiones.

Puestos que la conforman:
o Gerente de clases de piscina

e Gerencia de mantenimiento
Responsable del funcionamiento de maquinaria y equipo de todo el

gimnasio, asi como de la limpieza y orden de las instalaciones.

Puestos que la conforman:
o Gerente de clases de mantenimiento

El gimnasio objeto de estudio ubicado en la ciudad de Guatemala cuenta con
setenta colaboradores en total, a continuacion se detalla la cantidad de personas

que laboran en cada area y la descripcién general de cada puesto:
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Puesto Cantidad de plazas

Gerente general 1
Gerente de servicio al cliente 1
Gerencia de servicio al cliente 1
Asesores de servicio al cliente 5
Gerencia de clases de grupo 1
Instructores de clases de grupo 13
Gerente de cafeteria 1
Asistentes de cafeteria 2
Gerencia de acondicionamiento fisico 1
Asesores de centro de orientacion 2
Entrenadores 13
Nutricionistas 2
Gerente de piscina 1
Asistente de piscina 1
Entrenadores de piscina 12
Gerente de mantenimiento 1
Técnicos de mantenimiento 2
Personal de limpieza 10

Total 70
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2.2.3.1 Descripcion del departamento de servicio al cliente

El departamento esta integrado por cinco asesores y el gerente de servicio al
cliente. Dos asesores [aboran en el turno 4:30 A.M. a 12:50 P.M. y tres asesores
en el turno de las 12:30 P.M. hasta las 10:30 P.M. rotdndose una hora de
diferencia entre cada uno. El gerente de servicio al cliente labora en horario
mixto, generalmente de 8:00 A.M. a 1:00 P.M. y de 4:00 P.M. a 7:00 P.M.

Los asesores de servicio al cliente, realizan todas las gestiones, como
modificaciones o agregar servicios por cliente manualmente en papel, lo que
implica entregarle una copia al cliente y cuando el cliente se retira, ellos ingresan
la informacién al sistema Aphelion. El proceso de registro de clientes es
electrénico al momento que ingresan al gimnasio, asi mismo el proceso de
facturacion es electrénico al momento que un cliente realiza un pago o agrega

servicios a su cuenta.

Parte de las funciones de los asesores es la solucién de dudas y problemas,
ademas estan enfocados en atender las solicitudes administrativas que los
clientes realizan, como por ejemplo: dar informacién, realizar inscripciones,
contestar llamadas que entran al gimnasio, cobro de cuentas, solicitud de
servicios que requieren un pago adicional a la cuota de la membrecia, entre
otras; dentro de cada una de las actividades ya mencionadas, se encierran una
gran cantidad de procedimientos a seguir. Ademas realizan un reporte de
'Iockers, donde revisan fisicamente si se encuentra ocupado o vacio y se verifica
en el sistema, para asegurar que se esté recibiendo el pago del respectivo locker

alquilado.

Para mayor comprensién sobre las atribuciones, responsabilidades y perfil del
puesto de asesor del gimnasio a continuaciéon se adjunta la informacién que fue
proporcionada por el gerente del gimnasio la cual contiene el perfil y los
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descriptores de puestos con los que se cuenta actualmente en el departamento

de servicio al cliente:

Perfil de puesto para asesor de servicio al cliente

Edad (rango): 18 a 30 afios

Estado Civil: No indispensable

Geénero: Masculino o femenino

Escolaridad: Una carrera de nivel medio como minimo.

Experiencia Laboral:

En servicio al cliente y solucién de problemas. En realizar
cobros

Conocimientos

e Computacién
Técnicos: P
Habilidades: Planear y ser organizado en las tareas que realiza, liderar,
' trabajar en equipo y relacionarse con clientes
Otros

Requerimientos:

Disponibilidad de horario

Dominio de ldiomas

(inglés u otro):

No indispensable

Descriptor de puesto para gerente de servicio al cliente

1. Identificacion del puesto

Nombre del puesto:

Gerente de servicio al cliente

Departamento, unidad
se encuentra:

o seccion donde | Departamento de servicio al cliente

Le reporta a: Gerente general
Le reportan: N/A
Fecha de elaboracién: 20 de septiembre de 2013

2. Propésito/objetivo del puesto

Asegurar los resultados de venta de membrecias y centros de negocio, asi como
lograr la satisfaccion del Cliente en el servicio que se le brinda.

28




3. Funciones del puesto

Lidera y desarrolla al equipo de personas de recepciéon para llegar a
resultados de ventas

Capacita y evalua al equipo

Atiende a los casos especiales con clientes a través de solucionar quejas
y sugerencias

Capacita al equipo para evitar cancelaciones y atender solicitudes de
clientes y si es requerido, asiste a cualquier duda que tenga el equipo de
personas bajo su cargo para solucionar problemas

Realiza inventario mensual de papeleria, material y Utiles: servicios,
cancelaciones, acuerdos, cintas para POS, tinta, etc.

Manejo de proceso de objetos perdidos y encontrados

Manejo de proceso de alquiler y revisidn mensual de lockers a clientes

Asegura que se esté realizando la supervisién del proceso de cortes de
caja

Asegura que las entregas a Proval se envien completas y a diario

Seguimiento a pendientes de gerente general

Asiste a las reuniones que le sean asignadas

4. Especificacion del puesto

REQUISITOS DE EDUCACION

Carrera universitaria

Dominio del idioma inglés en un 50%

Conocimientos en computacion en un 100%

REQUISITOS DE EXPERIENCIA

Servicio al cliente

Ventas

Tener gente a su cargo

HABILIDADES/DESTREZAS

Planificacién y direccion

Liderazgo

Coordinacion de actividades

Buenas relaciones interpersonales

Ser organizado

5. Responsabilidad

MAQUINARIA/JEQUIPO

Equipo de computo

Mobiliario y equipo de oficina

29




RELACIONES CON OTROS

Responsables de la buena relacién con el personal de los departamentos con
quienes se trabaja actividades conjuntas

Responsable de la buena relacién con los clientes

INFORMACION CONFIDENCIAL

Todo lo relacionado con informacién y datos personales de clientes

DINERO/ VALORES

No definido

SUPERVISION

Es supervisado por gerente general

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

80% 20%

7. Riesgos

Desastres naturales
Accidentes en las instalaciones
Posibilidad de padecer de estrés

Descriptor de puesto para asesor de servicio al cliente

1. Identificacién del puesto

Nombre del puesto: Asesor de servicio al cliente

Departamento, unidad o seccién donde | Departamento de servicio al cliente
se encuentra:

Le reporta a: Gerente de servicio al cliente

Le reportan: N/A

Fecha de actualizacién y/o elaboracién: | Septiembre de 2012

2. Propésito/objetivo del puesto

Brindar una excelente asesoria de los servicios a clientes actuales y potenciales,

logrando una alta calidad de servicio y los resultados esperados de ventas
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3. Funciones del puesto

¢ Soluciona los problemas y dudas de los clientes o canalizarios
adecuadamente a cada area, brindando soluciones en forma eficaz

Responsable del proceso de registro de clientes dandole la bienvenida,
revisando el estado de su cuenta y asegurar que porte el debido carné
para realizar su ingreso

Responsable de caja en cuanto a ingresar pagos de todo tipo de servicios,
realizar el corte de caja

Hace el procedimiento correcto de Proval y elabora reporte de Proval para
bitacora y gerente de servicio al cliente

Realiza el proceso de ventas brindando la informacién completa de las
areas y los servicios, asegurando el cierre de la venta

Responsable del proceso de registro de papeleria: contratos y servicios,
cancelacién de membrecia o de servicios adquiridos por el cliente, registro
de invitados para nuevos y reactivaciones

Asiste a las reuniones del area u organizaciéon en donde se requiera su
presencia

Hace reporte de lockers

Coordina la recepcion de llamadas y correspondencia para las demas
areas _

4. Especificacion del puesto

REQUISITOS DE EDUCACION

e Diversificado

¢ Dominio del idioma inglés en un 50%

e Conocimientos en computacion en un 95%

REQUISITOS DE EXPERIENCIA

No es indispensable

HABILIDADES/DESTREZAS

Planificacién y direccién

Toma de decisiones

Coordinacion de actividades

Buenas relaciones interpersonales

Ser organizado

5. Responsabilidad

MAQUINARIA/JEQUIPO

Equipo de computo

Mobiliario y equipo de oficina
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RELACIONES CON OTROS

Responsables de la buena relaciéon con el personal de los departamentos con
quienes se trabaja actividades conjuntas

Responsable de la buena relacion con los clientes

INFORMACION CONFIDENCIAL

Todo lo relacionado con metas, ventas diarias e ingresos por ventas

DINERO/ VALORES

No definido

SUPERVISION

Es supervisado por gerente de servicio al cliente

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

80% 20%

7. Riesgos

Desastres naturales
Accidentes en las instalaciones
Posibilidad de padecer de estrés

Para conocer si la informacién anterior es proporcionada y utilizada por cada uno
de los colaboradores para ejercer las atribuciones de su respectivo puesto de

trabajo se realizé una encuesta, obteniendo la siguiente informacion:

Cuadro 1
Tiene conocimiento del descriptor de su puesto de trabajo
Namero de
Respuesta encuestados
Si 80%
No 20%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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El 80% de los asesores de servicio al cliente respondieron que conocen el
descriptor de puestos, y el 20% respondié que no. El Gerente de servicio al
cliente, respondio que se les presenta el descriptor en una reunién con todos los

asesores den servicio al cliente, por lo menos una vez al afio.

Se observd que los asesores conocen las funciones de su puesto, por tanto,

estan en la capacidad de responder a cualquier solicitud del cliente.

A continuacién se muestra en la grafica siguiente, el tiempo que llevan laborando

los asesores y gerente de servicio al cliente:

Grafica 2
Tiempo de laborar en la empresa

2 Asesores

il Gerente

Encuestados

0Oa 1 afio Mas de 3 arios

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

En los resultados de la encuesta, se observa que tres de los asesores y el
gerente de servicio al cliente, llevan mas de tres afios laborando en el gimnasio y
dos asesores llevan menos de un afio. Esto puede contribuir a que tengan mayor

experiencia y conocimientos en servicio al cliente.
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2.2.4 Situacion actual del gimnasio

El gimnasio busca hacerse mas competitivo implementando diferentes
estrategias y programas innovadores para asegurar su funcionamiento,
basandose en nuevas tendencias de ejercicios; es reconocido por ofrecer

diversas opciones para ejercitarse de acuerdo a las necesidades del cliente.

El gimnasio posee una ubicacién estratégica; esta a la vanguardia en maquinaria
especializada, a fin de alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo, con el

propdésito de establecer metas que cumplan con su plan estratégico.
Los horarios de atencion son de lunes a viernes de cuatro y media de la mafiana
a diez y media de la noche, sabados de seis de la mafiana a cuatro de la tarde y

domingos de ocho de la mafiana a dos de la tarde.

Actualmente se cuenta con aproximadamente dos mil seiscientos clientes, y se

dividen en dos mil cien adultos y quinientos nifios.

En el siguiente cuadro se muestra el promedio de visitas por cada dia y por

horas, con el fin de poder identificar los horarios con mayor afluencia de clientes
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Cuadro 3
Registro de clientes que ingresan al gimnasio para realizar su entreno por

dia y hora
HORARIO LUNES | MARTES |MIERCOLES | JUEVES | VIERNES | SABADO | DOMINGO
4:30am a 6:00am 99 93 84 67 58 0 0
6:00am a 8:00am 147 134 96 81 72 35 0
8:00am a 10:00am 58 68 49 64 36 97 88
10:00am a 12:00pm 75 65 63 55 57 117 77
12:00pm a 2:00pm 53 46 37 28 31 84 61
2:00pm a 4:00pm 89 75 65 54 39 74 0
4:00pm a 6:00pm 198 177 156 111 129 0
6:00pm a 8:00pm 178 167 147 136 87 0 0
8:00pm a 10:30pm 98 89 77 62 56 0
Total de clientes
que !ngres_an al 995 914 774 658 565 407 226
gimnasio

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

2.2.4.1 Descripcion del servicio que brinda

El gimnasio cuenta con un sistema de atencion para los clientes mayores de
trece afos, donde se enfoca en los objetivos y gustos de sus clientes; y asi
darles una mejor asesoria y seguimiento para que puedan cumplir sus metas, a

través de las evaluaciones nutricionales y pruebas fisicas para medir su

progreso.

Al momento que una persona se acerca al gimnasio para solicitar informacion,
los asesores de servicio al cliente se enfocan en indagar al cliente, para conocer
si ha estado en algun otro gimnasio, si hace algun tipo de actividad fisica,
conocer cuales son sus intereses, gustos y preferencias, para conocer el objetivo
que tendra al inscribirse. Ademas identificar si la persona que pide informacién
ya habia estado en el gimnasio o es primera vez que se inscriba y ofrecerle un

plan que se ajuste a sus necesidades.
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Las razones mas comunes por las que una persona busca un gimnasio son:
e Recomendacion médica
e Reducir estrés
¢ Mantener una vida saludable
e Bajar de peso
e Aumentar masa muscular
e Mejorar su autoestima

e Aprender alguna disciplina

Para los motivos antes descritos, se ofrecen distintas opciones para satisfacer

las necesidades de cada cliente.

Asesoria de entrenamiento

Después haber realizado la evaluaciéon nutricional el cliente pasa con los
asesores de centro de orientacion, quienes son los responsables de realizar una
prueba fisica midiendo fuerza, resistencia y flexibilidad, para clasificar al cliente
en el nivel que se encuentra y poder asesorarlo brindandole un plan de
entrenamiento basado en los objetivos y gustos del cliente. Los asesores de
centro de orientacion atienden de lunes a viernes de 5:00 AM. a 9:00 P.M. y
sabados de 8:00 A.M. a 12:00 P.M.

Clinica de nutricion

La clinica esta conformada por dos licenciadas en nutricién, en dicha clinica se
atienden clientes inscritos en el gimnasio, en donde al inscribirse se les realiza su
evaluacion, tanto nutricional como fisica, esto es parte de nuestro programa
especial del gimnasio el cual no tiene ninglun costo y se realiza de manera

mensual.
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También se cuentan con planes nutricionales que tienen costo adicional a la
membrecia, en los cuales la evaluacion es semanal. En todos los programas se
toman en cuenta los gustos de alimentacién, patologias, estado nutricional y
actividad fisica de cada uno de los clientes. Las nutricionistas atienden de 5:00
A.M. a 9:00 P.M. y sabados de 8:00 A.M. a 12:00 P.M.

Clases de grupo

Se cuenta con mas de 90 clases a la semana en diferentes horarios, con las
cuales los entrenos de los clientes son divertidos, ya que siempre tienen algo
diferente para ejercitarse, cada una de las clases es guiada por un instructor
certificado. Las clases estan disponibles de 5:00 A.M. a 1:00 P.M. y de 5:00 P.M.
a 9:00 P.M. y sabados de 6:00 A.M. a 12:00 P.M.

Clases de entrenamiento funcional

Es el sistema con el que el cliente podra experimentar un nuevo e innovador
método de entrenamiento basado en las ultimas tendencias del ejercicio
reconocidas internacionalmente que aseguran alcanzar resultados evitando

lesiones. Estas clases forman parte de los servicios que tienen costo adicional a

la mensualidad.

Se realizan los entrenos con intervalos de alta intensidad y circuitos metabdlicos,
que ayudaran a quemar calorias hasta por 24 o 48 horas después del
entrenamiento. Las clases estan disponibles de 5:00 A.M. a 1:00 P.M. y de 5:00
P.M. 2 9:00 P.M. y sabados de 6:00 A.M. a 11:00 A.M.

Entrenador personal

Programa semiprivado se atiende a un maximo de 3 personas por entrenador. El
entrenador personal prepara un programa individualizado a cada persona segun
sus diferentes objetivos a corto, mediano o largo plazo, lo que les permite

37



enfocarse mas en su entrenamiento. El servicio de entrenador personal tiene

costo adicional a la mensualidad.

Cuenta con una programacion de 3 veces por semana con una duracion de 1
hora. Los entrenadores estan durante todo el dia y se ponen de acuerdo con el

cliente en el horario para atenderlos.

Entrenador personal en piscina
Programa semiprivado se atiende a un maximo de 3 personas por entrenador. Va
desde la ensefianza de los estilos, andlisis y toma de video de los estilos de

nado, retroalimentacién de la técnica y correccion de errores.

Este programa cuenta con una programaciéon de 3 veces por semana con una

duracion de 1 hora. El servicio de entrenador personal tiene costo adicional a la

mensualidad.

Los entrenadores estan durante todo el dia y se ponen de acuerdo con el cliente

en el horario para atenderlos.

Academia de natacién para nifios

La natacion es un medio para contribuir en el buen desarrollo fisico, mental y
emocional, al cual se le denomina "educacion acuatica" que va mas alla de solo
ensefar los estilos de natacion. El horario de la academia es de lunes a viernes
de 2:30 P.M. a 6:30 P.M. y sabados de 8:00 A.M. a 1:00 P.M.

Se tienen distintos programas de natacion segun las edades:
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Bebes

Es un programa de estimulacién acuatica, en donde en un ambiente seguro y

tranquilo juntamente con los padres se desarrolla una serie de ejercicios que

estimulan al bebé segln sea la etapa de desarrollo, el papa o la mama debe

entrar a la piscina con el bebe. Este programa se encuentra dividido por

edades que van desde los 3 a 36 meses, la clase tiene una duracion de 30

minutos y una frecuencia de 1 o0 2 veces por semana.

Programas Basicos

En este nivel se inicia la conquista del medio acuatico, estimulacién de las
areas cognitivas, intelectuales y sociales mediante actividades educativas,
a partir de este programa los nifios ya pueden ingresar sin la compafia de
sus padres a la piscina. Este programa se encuentra dividido por edades
de 36 meses a 16 afios, cada clase con una duracién de 30 minutos y una

frecuencia de 1 o 2 veces por semana.

Programa Intermedio

Mejoramiento a detalle de las técnicas de crol, dorso y pecho, mariposa
basica, introducciéon a la vuelta de campana, virajes, salidas, nado sub-
acuatico, ensefianza de técnicas basicas de salvamento, primeros auxilios
y nado en aguas abiertas. Este programa se encuentra dividido por
edades de 5 a 16 afios, cada clase con una duracién de 50 minutos y una

frecuencia de 1, 2 o 3 veces por semana.

Programa Avanzado

Dominio de las 4 técnicas de natacion, introduccion al combinado
individual, consolidacién de las salidas, aprendizaje del uso de
cronémetro, nado en aguas abiertas, salvamento y primeros auxilios. Este

programa se encuentra dividido por edades de 8 a 16 afios, cada clase
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con una duracién de 50 minutos y una frecuencia de 1, 2 o 3 veces por

semana.

Academia de karate para nifios

El programa de artes marciales esta dirigido a nifos desde los 3 afios de edad en
adelante. Se enfoca en trabajar distintas habilidades como concentracién, trabajo
en equipo, equilibrio, control, disciplina y coordinacién. La frecuencia de las

clases puede ser de 1, 2 0 3 veces por semana.

E! horario de la academia es de lunes a viernes de 3:00 P.M. a 6:00 P.M. y
sabados de 8:00 A.M. a 10:00 A.M.

Academia de danza para nihas

El gimnasib cuenta con atencion personalizada y maestras profesidnales que le
ayudaran a las nifas a aprender la técnica, ritmo, extension, coordinacion y
disciplina en cada una de las clases de danza. Este programa se encuentra
dirigido a nifas de 3 a 16 afos, la frecuencia de las clases puede serde 1, 2, 3 0

4 veces por semana.

El horario de la academia es de lunes a viernes de 3:00 P.M. a 6:00 P.M. y
sabados de 8:00 A.M. a 1:.00 P.M.

2.2.4.2 Normas de servicio al cliente
Dentro de las politicas que tiene el departamento se pueden mencionar las

siguientes:

Sobre el manejo seguro de la informacién de los clientes:
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Los datos que se entienden como informacién personal de los clientes
son: nombres y apellidos, teléfonos, correos electronicos, datos de tarjetas
de crédito o débito, etc.

Los colaboradores autorizados a consultar la informacién personal de los
clientes son: todo asesor de servicio al cliente que tenga usuario en el
sistema puede tener acceso a consultar la informacion personal de los
clientes.

Los colaboradores autorizados a consultar la informacién personal de los
clientes tienen prohibido proporcionar dicha informacién, ni si quiera a un
familiar o un amigo. Es solamente para uso interno de la empresa. Los
colaboradores firman un contrato de confidencialidad con el gimnasio.

Las sanciones que les aplican al incumplir estas politicas a los
responsables son: aplicar el procedimiento de accidén disciplinaria como
una falta grave, en la que aplicaria una llamada de atencién por escrito,

dependiendo de la gravedad del caso, puede realizarse un despido.

Cuadro 2
Conoce las politicas del departamento de servicio al cliente

NUumero de
encuestados

Si 100%
No 0
Total 100%

Respuesta

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

En el cuadro de arriba, se observa que el 100% de los asesores conocen las

politicas del departamento, esta informacién se validé con el gerente y coincidia

en la respuesta. El hecho de que todos los asesores conozcan las poiliticas,

asegura que se maneja la misma informacién para el cliente, y mejora el orden y

funcionamiento del departamento.
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En el trabajo de campo, se observé a los asesores mientras estaban atendiendo
a los clientes, y cuando los clientes preguntaban sobre excepciones o
autorizaciones especiales, los asesores respondian basandose en las politicas

que tiene el gimnasio para fundamentar su respuesta.

2.2.4.3 Manual de servicio al cliente

El departamento de servicio al cliente, basa sus procedimientos en un manual,
donde se describe la forma como deben realizar cada tarea. A continuacion se
presentan algunos de los temas incluidos en el manual, que serviran para el

desarrollo de la presente investigacion.

e Membrecias
Todas las personas que deseen utilizar las instalaciones del gimnasio,
deben estar inscritas en el gimnasio, y para esto se llena el acuerdo de
membrecia. Las membrecias son personales, intransferibles y no
reembolsables. El costo de las mismas varia segun el tipo de plan que

elija el cliente.

Existen diferentes tipos de venta, puede ser a alguien que esta por
primera vez, alguien que estuvo alguna vez o a alguien que su membrecia

se le esta venciendo.

o Prospecto: es la persona que pide informacién y es un cliente
potencial del gimnasio.

o Cliente nuevo: se le liama asi a la persona que nunca ha estado
inscrita en el gimnasio.

o Cliente reactivado: es la persona que anteriormente estuvo inscrita
en el gimnasio y se retira por motivos personales, y después de un
mes 0 mas regresan al gimnasio.
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o Cliente renovado: es la persona que tiene activa su membrecia, y la
misma esta por vencer, 0o, cuando ya expir6 su membrecia pero

aun no ha transcurrido un mes de su fecha de expiracion.

Existen diferentes planes, para ofrecerle al cliente la opcién que mas se
ajuste a sus necesidades o disponibilidad de tiempo, por ejemplo, los
planes anuales, semestrales y mensuales, y segun el plan tiene la opcién
de pagar con tarijeta de crédito o de débito, cheque o efectivo. EIl
procedimiento varia un poco dependiendo de la forma de pago y esto
afecta el tiempo que tarda el asesor de servicio al cliente en atender a una
persona, es necesario llenar el acuerdo de membrecia y se le entrega un
carné con un codigo, que le servirA como identificacion dentro del

gimnasio.

Registro del ingreso al gimnasio
Cuando una persona se inscribe en el gimnasio, se le asigna un numero
de carné, que sirve como numero de identificacion y debe presentarlo para

poder ingresar.

El registro del cliente, le sirve al gimnasio, para identificar que la persona
que porta el carné en realidad sea la duefia de la membrecia, si tuviera

algun saldo pendiente e informarle cualquier novedad en su cuenta.

El asesor de servicio, saluda al cliente y toma en sus manos el carné de la
persona que desea ingresar, realiza el registro en el sistema y verifica que
todo se encuentre en orden y que efectivamente sea el duefio de la

membrecia, luego de esto, devuelve el carné al cliente.
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Uso del teléfono
Las llamadas que entran al gimnasio pueden ser de un nuevo cliente
pidiendo informacién o un cliente activo que necesita ayuda. Los asesores
de servicio al cliente deben contestar las llamadas antes que el teléfono
suene tres veces y debe hacerlo de la siguiente manera:

o Informar a la persona que llama a donde esta llamando

o Desearle buenos dias, buenas tardes o buenas noches

o Informar el nombre de quien esta atendiendo la llamada

o Ponerse en la mejor disposicion de atenderlo

o Escuchar atentamente

o Transferir la llamada si aplica

o Tomar y entregar el mensaje

Si el asesor de servicio al cliente esta atendiendo a una persona y en ese
momento entra una llamada; o bien, si estuviera atendiendo una llamada y
entra una segunda llamada telefénica, a continuacibn se colocan los
pasos
o El asesor debe esperar a que la persona a quien atiende haga una
pausa y se le pide autorizacién para contestar
o Sies una llamada para transferir se hace inmediatamente
o Si es una llamada que va a tardar, deben pedir ayuda a algun
companfero que pueda atenderla
o Si no hubiera algun asesor disponible para atender la llamada, se
deben disculpar con el cliente y explicarle que estan atendiendo a
una persona
o El asesor debe pedir los datos del cliente e informarle que se le

devolvera la llamada
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Se colocd el uso del teléfono, debido a que es una de las tareas que realizan los
asesores de servicio al cliente que forman parte de sus funciones, y

posiblemente provoque retrasos en el tiempo de atencion.

En el manual de servicio al cliente, no se establece una forma de como atender
al cliente que esta en recepcion, por ejemplo, segun el orden en que llega o
segun la solicitud que realice, si el primero en llegar es el primero en ser atendido
o haciendo cola. En los procedimientos que realizan tampoco se tiene un tiempo
estandar de lo que deben tardar en realizar cada actividad. El manual
unicamente indica conceptos basicos de los términos que se manejan para llenar

papeleria correctamente como acuerdos, servicios y cancelaciones.

A continuacién en la grafica siguiente se evalla sobre la aplicacién del manual

de servicio al cliente:

Grafica 3
Aplicacion de manual de servicio en su puesto de trabajo

Asesores

fiGerente

Encuestados

Siempre Casi siempre

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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A pesar que existe un manual de servicio al cliente, no todos los asesores lo
aplican, algunos mencionaban que cuando no lo aplican es porque estan
atendiendo a muchas personas y por realizar las cosas rapidas no las hacen del

todo bien, y olvidan algunos pasos.

Se realizd la pregunta al Gerente de servicio al cliente, para saber su opinion
acerca de la aplicacién del manual por parte de los asesores, y coincidia en que
no siempre lo aplican, mencionaba que, cuando no lo hacen correctamente es

por falta de concentracién y las interrupciones que reciben los asesores.

Pudo observarse que los asesores algunas veces no terminan de llenar la
papeleria del cliente, o no realizan la factura en el momento que estan
atendiendo al cliente, porque preferian seguir atendiendo a otros clientes y llenar
la informacion que les falta cuando finalizan su turno y revisan la papeleria que
hicieron durante el dia, muchas veces no revisan bien y olvidaban completar

todos los pasos.

2.2.5 Infraestructura
En Guatemala hay una cadena de gimnasio que cuenta con cuatro ubicaciones
en [as siguientes zonas:

e Boulevard Austriaco Zona 16

e Boulevard Los Préceres Zona 10

e Calzada Roosevelt Zona 7

e Boulevard San Cristdébal Zona 8 de Mixco
El gimnasio cuenta con una dimensién de 2,381.40 m? tiene dos niveles, la
planta baja cuenta con 1,831.18 m? y la planta alta con 546.22m? ambos niveles

poseen iluminacion natural y artificial.
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A continuacién se muestran las dimensiones de las areas ubicadas en la planta
baja:

¢ Recepciéon 84.02m?2

e Oficina 1 80.76m?

e Oficina 2 70.10m?

o Cafeteria 20.42m?

e Pista 1 (area de pesas) 454.73m?

e Pista 1 (area cardiovascular) 129.82m?

e Salo6n FIT 160.84m?

e Piscina 490.58m?

¢ Banos de damas 95.44m?

e Bano de caballeros 115.62m?

e Comedor de colaboradores 46.49m?

e Bodega 1 25.99m?

e Bodega 2 60.40m?

En la planta alta hay tres salones de clases y la clinica nutricional, a continuacion
se presenta las medidas:

e Pasillo 48.28m?

e Salon 1 150.52m?

e Salon 2 120.44m?

e Salén 3 195.69m?

¢ Oficina 3 15.65m?

e Nutricién 15.65m?
Los asesores de servicio al cliente se encuentran en el area de recepcion, que

esta ubicada en la entrada del gimnasio.
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Algunas de las herramientas que utilizan los asesores se pueden mencionar:
e Computadora
e Fotocopiadora
e POS (aparato para cobrar con tarjeta de crédito)
o Teléfono
e Troqueladora
o Papeleria para llenar las solicitudes de los clientes

o Utiles de oficina

A continuacién se describe el mobiliario y equipo que utilizan los asesores de
servicio al cliente

¢ 1 Mostrador de recepcion

e 2 bancos altos para mostrador de recepcién

e 2 Escritorios

e 2 Sillas de trabajo

e 6 Sillas de espera

A continuacion se muestra el plano general de! gimnasio donde puede

observarse la ubicacidén de cada area
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2.2.5.1 Gerencia de servicio al cliente
El area de servicio al cliente, se encuentra ubicado en la entrada del gimnasio
(ver imagen 5 el lugar donde esta ubicada recepcién en el plano general del

gimnasio).

En el plano se observa que en la entrada del gimnasio se tienen tres sillas de
espera, luego esta el mostrador de recepcidon donde estan ubicadas dos
computadoras. El molinete para ingresar al gimnasio se encuentra a la par del

mostrador de recepcion.
La computadora que esta junto al molinete se utiliza para realizar el registro de
clientes que ingresan al gimnasio. En la parte derecha del mostrador se

encuentra la computadora que se utiliza para caja, y frente a caja esta ubicada la

fotocopiadora.

También se tienen dos escritorios que algunas veces utilizan los asesores para

atender a los clientes.

A continuacién se muestra el plano donde se puede ver la distribucion del area.
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A continuacion se presenta una fotografia de recepcién, ahi se muestra la forma

como se colocan los clientes alrededor del mostrador de recepciéon esperando a

ser atendidos por los asesores.

Imagen 7
Afluencia de clientes que visitan el departamento de servicio al cliente

Fuente: Imagen captada por el investigador en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Se observé que los asesores, mientras estan atendiendo al cliente, contestan las
llamadas que entran al gimnasio, realizan el registro de clientes que llegan a

ejercitarse y sellan los tickets de parqueo de los clientes que se retiran.
En el cuadro siguiente se muestran las respuestas de los asesores y gerente de

servicio al cliente sobre las herramientas de trabajo y la tecnologia que utilizan

en el departamento:
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Cuadro 4
Le proporcionan las herramientas necesarias para el buen desempeino de
sus actividades

Numero de
Respuesta
encuestados
Si 67%
No 33%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

67% de los asesores respondieron que cuentan con las herramientas adecuadas
para desempenar bien sus labores, el 33% respondieron que no, porque en
ocasiones la fotocopiadora no sirve o la velocidad del internet es lenta, entre
otras cosas, también mencionaban que los bancos donde se sientan son muy
incobmodos, resulta cansado estar ahi por mucho tiempo y atender de esta forma

a los clientes.

El Gerente de servicio al cliente, menciond que por cuestiones de presupuesto,
no se les brindan las mejores herramientas, que si tienen lo necesario, pero para

mejorar su trabajo necesitarian que las herramientas se encuentren en mejor

estado.

Se observé que si cuentan con algunas herramientas que ayudan a realizar sus
labores como la fotocopiadora y computadoras, pero podrian mejorarlas, porque
las tienen en mal estado y afecta el desempefio de su trabajo. También es
importante que los asesores de servicio al cliente se sientan comodos, porque es
muy cansado estar en los bancos donde se sientan para atender a los clientes, y

se quejaban de dolor de espalda, por tener una postura incorrecta al sentarse.
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Imagen 8
Condiciones de trabajo de los asesores de servicio al cliente

Fuente: Imagen captada por el investigador en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

En la fotografia se puede observar el lugar donde estan ubicados los asesores
de servicio al cliente, y los bancos que utilizan para trabajar, que son parte de
sus herramientas. Como puede observarse no tienen respaldos y resulta muy

incémodo al pasar varias horas trabajando con dichas condiciones.

En la grafica siguiente, se muestran las respuestas de los asesores sobre la

tecnologia utilizada:
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Grafica 4
Calificacion de la tecnologia que utilizan los asesores de servicio al cliente
para realizar sus actividades

Asesores

iGerente

Encuestados

Buena Regufar Necesita
mejorar

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Tres de los asesores de servicio al cliente respondieron que la tecnologia
utilizada es buena, el Gerente de servicio al cliente y un Asesor respondieron que
es regular y uno respondi6é que necesita mejorar porque todavia existen algunas
cosas que pueden actualizarse y para ser mas innovadores, por ejemplo, la
velocidad del internet para el funcionamiento del sistema Aphelion, que utilizan
los asesores; y los acuerdos de membrecia, servicios requeridos y cancelaciones

de membrecia, que todavia se hacen en papel pueden digitalizarse en Aphelion.

Se observé que la tecnologia del programa que se utiliza para el ingreso de
gestiones funciona unicamente con internet, la velocidad es muy baja y si por

algun motivo falla el internet, no tienen un sistema alterno para seguir

funcionando.
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2.2.5.2 Condiciones de trabajo
El espacio fisico en recepcion es reducido, si se toma en cuenta que en algun

momento hay hasta tres asesores atendiendo clientes en aproximadamente dos

metros cuadrados.

A continuacion se muestran las graficas de las preguntas realizadas a los

asesores y gerente de servicio al cliente sobre la distribucion de instalaciones:

Grafica 5
Calificacion del espacio fisico para atender a los clientes

Asesores

f1Gerente

Encuestados

Regular Necesita mejorar

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

El espacio fisico es grande, pero estad mal distribuida la ubicacién de los
escritorios, porque algunos clientes son atendidos en el espacio que esta entre el
escritorio y la fotocopiadora obstruyendo el paso para utilizarla, y es una

herramienta necesaria para completar algunos de los tramites.

El Gerente de servicio al cliente respondié que el espacio disponible para atender
a los clientes tendria que redisefarse, para que los colaboradores y los clientes,
estén comodos mientras se les atiende.
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Las observaciones coincidian con las respuestas de los asesores y gerente de

servicio al cliente.

El area esta distribuida de una forma inadecuada, en la siguiente fotografia, se
muestra el lugar donde esta ubicada la fotocopiadora, como se puede apreciar
interrumpe el paso de sus compaferos y provoca incomodidad al cliente que

recibe el servicio.

Imagen 9
Ubicacidon de la fotocopiadora en el departamento de servicio al cliente

Fuente: Imagen captada por el investigador en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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Grafica 6
Calificacion de la distribucion del area para atender a los clientes

Asesores

i:Gerente

Encuestados

Bueno Regular Necesita
mejorar

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Dos de los asesores respondieron que la distribucion del area es buena, dos que
es regular mientras que un asesor y el gerente de servicio al cliente respondieron
gue necesita mejorar. Mencionaron que hay suficiente espacio, pero tendrian que
mejorar la ubicacién de las herramientas de trabajo, los muebles y el disefio de
recepcién, porque en algun momento todos estan atendiendo clientes y
necesitan utilizar las mismas herramientas, y esto aumenta el tiempo de atencién

al tener que movilizarse y el espacio para pasar es reducido.
El Gerente respondié que no esta muy satisfecho con la distribucion porque para
la cantidad de colaboradores y clientes, tendria que tener un mejor disefio la

distribucidon de las instalaiciones.

Se observo bastante desorden en la forma como se tiene distribuida el area para

atender a los clientes.
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2.3 DISENO DEL PUESTO ACTUAL

El disefio del puesto actual incluye de manera general la descripcion de las
tareas que desempefa un asesor de servicio al cliente, tomando en cuenta que
todos deben hacer hasta dos actividades al mismo tiempo porque no se tiene
asignadas tareas especificas para los puestos de trabajo actuales vy
generalmente los asesores cometen errores por no tener un orden ya que

realizan multiples tareas.

Cuadro 5
¢Los asesores de servicio al cliente tienen asignadas tareas especificas?
Numero de
Respuesta encuestados
Si 0
No 100%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los asesores y el gerente de servicio al cliente respondieron que todos saben
hacer cualquier actividad, no existe uno en particular que se encargue de ciertas
tareas, esto permite cubrir turnos cuando alguien falta por enfermedad o goza de
su periodo vacacional. Es importante que todos tengan los conocimientos, pero
consideran que seria mejor si el total de tareas se dividen dentro de los asesor,
asignandoles funciones especificas, como por ejemplo, una persona responsable
de contestar el teléfono y realizar el registro de clientes, otra persona
responsable de llenar las solicitudes de los clientes, ya sean acuerdos, servicios

0 cancelaciones y una tercera persona responsable de realizar todos los cobros.

Se observd que no existe una persona responsable de realizar tareas
especificas, eventualmente se atrasa el proceso de atencién al cliente, porque si
dos asesores necesitan cobrar al mismo tiempo, uno de ellos debe esperar a que
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el otro cobre. Algunas veces dejan el dinero en efectivo de pagos recibidos en
diferentes lugares y solamente le colocan un papel engrapado indicando a que
cliente corresponde, en ocasiones ya se ha facturado y no esta indicado el
namero de factura, provocando que se haga doble facturacion, porque cuando
aparece el dinero con la informacion incompleta se vuelve a facturar; derivado de
gue no hay una sola persona responsable en caja. Tambien se observé que con

la cantidad de asesores actuales no se cubre la demanda de clientes.

2.3.1 Grado de especializacion de trabajo

El gerente de servicio al cliente conoce la importancia de brindar capacitaciones
para que todos los colaboradores tengan un alto nivel de servicio, es por eso que
actualmente se brindan capacitaciones y evaluaciones de las diferentes
actividades que requiere su puesto de trabajo. Las capacitaciones se realizan

cada tres meses y se abarcan diferentes temas.

Cuadro 6
Recibe capacitaciones para mejorar el desempeiio de sus actividades
laborales
Nuamero de
Respuesta encuestados
Si 100%
No 0
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Se realizb la pregunta a los asesores, para saber si recibian capacitaciones, el
100% de los encuestados respondieron positivamente ademas de comentar que
veian diferentes temas, ayudandolos a reforzar los conocimientos ya adquiridos,
coincidiendo con la respuesta del Gerente de servicio al cliente quien ademas es

el responsable de brindar las capacitaciones.
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Derivado de lo anterior, se observdé que si estan capacitados, tomando las

decisiones correctas en las diferentes situaciones que se les presentan.

Grafica7

Frecuencia con la que imparten las capacitaciones
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Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Cuatro asesores y el gerente de servicio al cliente respondieron que las
capacitaciones se dan trimestralmente, a diferencia de un asesor que contestd

que son semestralmente.

Con base en las respuestas obtenidas, se observo que no se tiene un plan para
impartir las capacitaciones derivado de la informalidad en este campo, pero
puede mejorarse haciendo un plan y cumpliéndolo a cabalidad con la

programacion de las fechas.

2.3.2 Enriquecimiento del trabajo

El departamento de servicio al cliente brinda servicios como, inscripciones al
gimnasio, servicio de lockers, entrenadores personales, cobros y cancelaciones
de membrecias, entre otros. La mayor parte de las tareas que se realizan
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requiere supervision del Gerente de servicio al cliente, pero también se tienen
algunas tareas donde el asesor realiza y supervisa su propio trabajo, como los

cobros y cortes de caja, revision mensual de lockers y llenado de papeleria.

Cuadro 7
Recibe supervision de las tareas que realiza
Numero de
Respuesta encuestados
Si 100%
No 0
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los asesores respondieron que reciben supervisiéon de su trabajo, y esto ayuda

para resolver las dudas que se les presentan diariamente.

El Gerente de servicio al cliente respondié que realiza supervisiéon en el trabajo
de los asesores, recibiendo apoyo del Gerente general, y cuando observa algo

incorrecto se lo hace saber.

Se observd que el Gerente de servicio al cliente, esta pendiente que se realice
correctamente el trabajo, constantemente se acerca a recepcidn para asegurarse

que los asesores cumplan con todas las normas y procedimientos del area.
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Grafica 8
Calificacion de la supervision que recibe en las tareas que realiza

E Asesores

iGerente

Encuestados

Excelente Bueno

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Tres de los asesores respondieron que la supervision que reciben en las tareas
que realizan es excelente, y dos respondieron que es buena, porque en algunas

ocasiones trabajan sin supervision.

El Gerente de servicio al cliente, respondié que la supervision brindada a los
asesores de servicio al cliente en el desempefio de sus labores es buena,

aunque reconoce que debe mejorar en algunos aspectos.

Se observé que el Gerente de servicio al cliente ademas de supervisar a los
asesores en su trabajo, algunas veces revisa la papeleria que llenan, corrigiendo
en lo que sea necesario para que mejoren su trabajo. Si existiera el caso que no
se ha facturado algin pago o no tienen completa la papeleria, el Gerente de

servicio al cliente les pide que lo completen y se asegura que se cumpla.
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Grafica 9
Retroalimentacion recibida para realizar mejor su trabajo

Bl Asesores

iz Gerente

Encuestados

Siempre Casi siempre

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Cuatro de los asesores de servicio al cliente, respondieron que siempre reciben
retroalimentacién para mejorar su trabajo, y uno respondié que casi siempre,
durante la encuesta mencionaban que necesitan saber cada vez que cometen un

error, para no volverlo a cometer.

El Gerente de servicio al cliente respondi® que casi siempre brinda
retroalimentacién a los asesores cada vez que se detectan errores, ayudandolos

a mejorar su trabajo. La observacion coincidia con las respuestas obtenidas.

2.3.3 Factores del disefo de los puestos de trabajo

Dentro de los factores del disefio de puestos se encuentran las condiciones
fisicas, los asesores laboran en el area de recepcion, ubicada en la entrada del
gimnasio, poseen la iluminacidn adecuada, pero sufren los cambios climaticos,
pues estan muy expuestos al frio o calor, y no se cuenta con aire acondicionado

o calefaccion.
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Grafica 10
Calificacion de las condiciones ambientales de trabajo

Asesores

iGerente

Encuestados

Excelente Bueno Necesita
mejorar

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Un asesor respondié que las condiciones ambientales de trabajo son excelentes
porque es un lugar seguro, ventilado y comodo, dos respondieron que son
buenas y el resto incluyendo al Gerente de servicio al cliente respondieron que
necesitan mejorar porque generalmente es incémodo, ya que en época de calor,
en el area de recepcidn se acumula el vapor y en época de frio, por estar frente a

la entrada, estan expuestos al aire.

El Gerente menciondé que si necesitan mejorar las condiciones ambientales,
porque los asesores son los mas afectados por el clima, y que por lo menos se

deberia tener aire acondicionado para cuando haya demasiado calor.

Se observd que la recepcidon queda en la entrada del gimnasio, y no tiene
sistema de aire acondicionado. Debido a que la puerta de la entrada es
automatica, en época fria entra aire, esto ocasiona incomodidad para trabajar, y

ademas, los asesores pueden enfermarse por las condiciones climaticas. En el

67



tiempo de verano, cuando hay demasiado calor, también es complicado trabajar

comodamente, y da mal aspecto a los clientes, que los asesores estén sudados.

Cuadro 8
Considera que la cantidad de personas que laboran en el departamento de
servicio al cliente, es adecuada para prestar un buen servicio

Respuesta Numero de
encuestados
Si 16.67%
No 83.33%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

El 83.33% de los encuestados respondieron que no estan de acuerdo con la
cantidad de personas que laboran en el area, porque en horarios pico, de 04:30 a
08:00 horas y de 17:00 a 22:30 horas la afluencia de personas es demasiada y
necesitan ayuda para atender a todos los clientes, porque en algunos casos por

hacer las cosas rapido, cometen errores.

El Gerente respondié que también no estd de acuerdo con la cantidad de
asesores que laboran en el departamento, porque en algitn momento es
necesario apoyar a los asesores para cubrir fa demanda de clientes, pero, se

atrasa con las tareas que le corresponde realizar.

Se observoé que si es necesario tener por lo menos dos personas mas para
atender a los clientes en horas pico, idealmente una persona deberian tener
turno divido para atender en la mafiana y en la tarde las horas con mayor
afluencia de clientes, porque los asesores con los que cuenta el departamento no

son suficientes para la demanda que tiene el gimnasio.
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Grafica 11
Horario con mayor afluencia de clientes

B Asesores

i“iGerente

Encuestados

4:30A.M. a 12:30P.M.a 4:00P.M. a
8:00 A.M. 4:00P.M. 8:00P.M.

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los Asesores y el Gerente de servicio al cliente respondieron que los horarios
con mayor afluencia de clientes son de 04:30 a 08:00 horas y de 17:00 a 22:30
horas; de lunes a miércoles. Los asesores y el Gerente de servicio al cliente

mencionan que necesitan mas personal en los horarios antes mencionados.

Los asesores laboran ocho horas diarias en turnos discontinuos; dos asesores
estan en el turno A.M. de 04:30 a 12:50 horas, tres asesores estan en el turno
P.M. el primero de 12:30 a 20:40, el segundo de 13:00 a 21:20 y el tercero de
15:30 a 22:30 horas. Los fines de semana los cinco asesores tienen turnos
rotativos, los horarios para sabados son de 06:00 a 11:00, 08:00 a 13:00 horas y
11:00 a 16:00 horas y los horarios para los domingos son dos turnos, el primero
de 08:00 a 13:00 horas y el segundo de 09:00 a 14:00 horas.
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Grafica 12
Calificacion de su horario de trabajo

ElAsesores

Encuestados

(== R 2" I VN C e ¥, |

Excelente

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Todos los asesores de servicio al cliente calificaron excelente el horario de
trabajo, porque se acomoda a sus necesidades y les permite realizar sus tareas

personales fuera de su horario.

Se observd que a pesar de los horarios el personal es puntual, y estan cémodos
y satisfechos con su turno de trabajo asignado. Lo observado coincide con la
informacién brindada por los asesores y Gerente de servicio al cliente, respecto a

los horarios con mayor afluencia de clientes.

2.4 MEDICION DEL TRABAJO

Actualmente no se cuenta con alguna técnica para determinar el tiempo que
tarda un colaborador en llevar a cabo una tarea definida. Tampoco se cuenta con
un control para atender al cliente segun el servicio que requiere o el orden de

llegada, por tanto, no se tiene un tiempo promedio establecido de atencion.
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2.4.1 Datos elementales

En los datos elementales se considera la suma del tiempo de cada proceso
necesario para que un colaborador realice una tarea. Actualmente, no se tiene
medido el tiempo que debe tardar cada actividad que forma parte del proceso de

atender las solicitudes de los clientes.

2.4.2 Estudio de tiempos de atencion de solicitudes

Inicialmente se encuesté a los asesores y Gerente de servicio al cliente, para
saber si contaban con un sistema para atender a los clientes ordenadamente,
respondieron que no lo tenia, ya que las personas se acercan al mostrador y
cuando ya hay varios clientes, no se sabe quien llegd primero, algunos clientes
se molestan porque deben esperar y se les atiende primero a otros que llegaron
después. También mencionaron que mientras los asesores atienden a un cliente,
realizan otras actividades, prolongando el tiempo de atencion, y por esta razén
aunque realicen el mismo tramite es distinto el tiempo que tardan con cada

cliente.
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Grafica 13
Tiempo que espera para ser atendido cuando realiza una solicitud en
recepcion

50 1
45 A
40 A
35 7
30 4
25 A
20 4
15 -
10 ~

& Clientes

Encuestados

0a 2 minutos 2 a 4 minutos Madsde 4
minutos

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

En la encuesta a clientes, 35 respondieron que esperan de 0 a 2 minutos, 44
esperan de 2 a 4 minutos y 21 esperan mas de 4 minutos. Todos coincidian que
el tiempo que esperan para ser atendidos es distinto, dependiendo del asesor

que se encuentre en recepcion.

En las visitas realizadas, se observo que constantemente llegan clientes, algunos
solo llegan para realizar su entrenamiento, otros llegan porque desean inscribirse
o desean hacer algun pago u otra solicitud. Los clientes no hacen cola, solo
llegan y se colocan alrededor del mostrador de recepcion y permanecen de pie
mientras son atendidos. Al estar entre los clientes, se escucharon diferentes
comentarios, algunos decian que el servicio era muy lento, que ya se habian
cansado de estar esperando y otro de los comentarios era que el tramite que
ellos necesitaban hacer era muy sencillo y que tardaban mas tiempo esperando

para pasar con los asesores.
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Con respecto al tiempo de atencion, se realizd la pregunta a clientes y la

respuesta se muestra en la siguiente grafica:

Grafica 14
Tiempo de atencién de las solicitudes que realiza

50 -«

40 -

30 -
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Encuestados
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0a 15 minutos  15a 20 minutos Mis de 20
minutos

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

De un total de 100 clientes, 35 respondieron que el tiempo de atencion es de 0 a
15 minutos, 44 respondieron que es de 15 a 20 minutos y 21 clientes

respondieron que es mas de 20 minutos.

En la observacion se constatd que no todos se tardan lo mismo en realizar los
mismos tramites, y el tiempo de atencidén para cada cliente depende del horario
en que visita el gimnasio, porque algunas veces entran llamadas al gimnasio, o
llegan personas a entrenar y necesitan registrar su ingreso, y esto atrasa a la

persona que esta atendiendo.
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Cuadro 9
El gimnasio cuenta con un sistema estructurado, para atender a los clientes

ordenadamente
Ndmero de
Respuesta encuestados
Si 0
No 100%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los asesores respondieron que no cuentan con un sistema estructurado para
atender a los clientes, el primero en llegar es el primero en ser atendido, pero
algunas veces no se atiende en orden porque algunos clientes que llegaron
después pasan primero y los que llegan primero son atendidos de ultimo, pues
no se tiene el control exacto de quién llegé primero; y la Unica forma para

detectarlo, es solamente si los clientes se quejan.

El Gerente de servicio al cliente, respondié que no cuentan con un sistema
estructurado para atender a los clientes, y considera que ocasiona mas desorden
en la recepcion porque todos los clientes se juntan en el mostrador y empiezan a
hablar simultaneamente, esto provoca que los asesores se tarden mas tiempo
para atender a cada cliente, por las interrupciones que reciben. Ademas de esto,

comenten errores por falta de concentracion.

Se observdé que cuando hay mayor afluencia de clientes, todos se acercan al
mostrador, generando un desorden. Los asesores no tienen una funcion
especifica y atienden a cualquier persona sin saber quien llegé primero, o el

tramite que desee realizar.
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A continuacién se muestra la fotografia de recepcién, donde puede observarse
que los clientes se acercan a recepcion, y no existe un orden para que sean

atendidos.

Imagen 10
Orden de atencion de los clientes

Fuente: Imagen captada por el investigador en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

En la encuesta se preguntd cuales son las actividades que provocan que el

servicio sea lento, en la grafica 15 se muestran las respuestas:
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Grafica 15
Actividades que provocan que el servicio sea lento
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clientes companeros simultaneamente

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los asesores de servicio al cliente respondieron que algunas de las actividades
que atrasan el proceso de atencién al cliente son: llamadas telefénicas, registro
del ingreso de clientes, interrupciones por parte de compafieros, clientes que
hablan simultaneamente, entre otras. Manifestaron que si se tuvieran a dos
personas apoyando especificamente con algunas tareas y se tuviera un orden

para atender, seria menor el tiempo en atender a los clientes.

El Gerente de servicio al cliente coincidié con la respuesta de los asesores, y
agregd que se necesitaba asignar tareas especificas a cada asesor, para que no
sigan realizando tareas simultaneas, y se atienda especificamente a un solo
cliente para agilizar el proceso. También existen algunas tareas innecesarias,

porque se duplican o simplemente se hacen y no tienen ningdn fin especifico.
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Se observd que los asesores mientras estan atendiendo a los clientes, hacen
muchas actividades como contestar el teléfono, sellar tickets de parqueo, realizar
el registro de clientes al gimnasio, etc., y algunas de estas tareas, no deberian
ser responsabilidad del departamento. Debido a que los clientes no hacen cola
para ser atendidos, algunas personas se acercaban a recepcion y empezaban a
preguntarle cosas a los asesores, y ellos por cortesia respondian a sus
inquietudes, atendian a dos o tres personas a la vez, y se veia la molestia de los
clientes que llegaron primero, por no tener toda la atencién y porque de esta

forma es mas tardado el tiempo en que se les deberia de atender.

En la siguiente grafica, se muestran las respuestas de los asesores, sobre las

tareas innecesarias:

Grafica 16
Actividades que considera son innecesarias, incrementando
significativamente el tiempo de atencién

Asesores

i Gerente

Encuestados

Ingreso de prospectos Reporte de Otras
al sistema facturaciéon en Excel

Fuente: Elaboracion propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Los asesores indican, que hay actividades que no tiene sentido realizarlas, por
ejemplo el reporte de facturacién en Excel, ya que existe un programa de

facturacion electrénica que puede dar un reporte similar, hacer esto toma de 30 a
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45 minutos a un asesor, dependiendo de las ventas del dia. Ademas el ingreso
de prospectos al sistema, también se duplica, ya que todos los dias se liena un
reporte de ventas, que incluye los prospectos, y con base en el reporte se le da

seguimiento, y no es necesario volver a hacerlo en el sistema.

El Gerente respondido que las actividades que se muestran en la grafica,
incrementan el tiempo de atencion y son innecesarias y no le corresponde al
departamento de servicio al cliente afectando el tiempo de atencion, como el
proceso de objetos perdidos, ya que se reciben en recepcion, y si el cliente los
reclama, es necesario ir a bodega para entregarselos, esto hace que un asesor
tenga que salir de su area, desatendiendo a las personas que llegan por tramites
administrativos, lo que provoca un servicio mas lento, porque hay menos
personas disponibles para atender. Otra actividad que atrasa el trabajo de los
asesores es sellar tickets de parqueo, porque el Gerente de servicio al cliente
considera que se podria encontrar la manera de que sea algun tipo de auto

servicio, y asi no interrumpa a los asesores.

Se observd que los asesores mientras estan atendiendo a los clientes,
interrumpen el proceso porque tienen que realizar otras actividades; la reaccion
de los clientes era molesta, se notaba su incomodidad y desesperacion porque

no terminaban de atenderlo.
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Grafica 17
Opciones que ayudarian a mejorar el tiempo de atencion a los clientes

Asesores

Encuestados

Redisefio del Sisterra para Capacitacion de  Estandarizacion Especializacion Otras

areadonde se atendera los servicio al de tiempos por tareas
atiende al clientes cliente especificas por
cliente ordenadamente asesor

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Cinco de las personas encuestadas respondieron que redisefiar el area de
atencion al cliente contribuiria a brindar un mejor servicio, cinco respondieron
que lo adecuado es implementar un sistema para atender a los clientes de una
forma ordenada, uno respondié que con capacitaciones se puede mejorar el
trabajo de los asesores, tres contestaron que la estandarizacion de tiempos es
un buen método para evitar este problema, cinco indicaron que la especializacion
de tareas por asesor es el camino correcto para solucionar este inconveniente y
por ultimo, una persona respondié que pueden existir otros opciones ademas de

las mencionadas anteriormente.
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El Gerente de servicio al cliente respondié que todas las opciones pueden ayudar
a mejorar el tiempo de atencion, agregé que también ayudaria contratar a un

asesor mas para los horarios con mayor afluencia de clientes.

Debido a que los asesores tienen asignadas muchas funciones, no hay un orden
de atencion, realizan varias tareas a la vez, porque algunas veces atienden a dos
personas simultaneamente, y tardan mas tiempo del que deberian, ya que deben
ser mucho mas cuidadosos para no confundir la informaciéon de los clientes;
también responden el teléfono o realizan el registro del ingreso de clientes que
llegan a hacer ejercicio. Y las opciones principales que ayudarian a mejorar el
tiempo de atencién segun la observacion realizada seria redisefar el area de
atencion, estandarizacion de tiempos y especializacion de tareas especificas por

asesor, y la contratacion de dos personas mas.

2.4.3 Medicion actual de tiempos de atencién a solicitudes
Para saber cudl es el tiempo estandar actual, se tomé en cuenta un tiempo de
fatiga de treinta minutos y un tiempo de retraso de veinte minutos; el tiempo

personal es de veinte minutos. La jornada laboral es de ocho horas diarias.

Calculo de holgura con una jornada laboral de 8 horas diarias

Tiempo de fatiga: 30 minutos
Tiempo de retraso: 20 minutos
Tiempo personal: 20 minutos
Total de holgura: 70 minutos

Jornada de trabajo = 8 horas (8 horas * 60 minutos = 480 minutos)
Porcentaje de Holgura = 70/480 = 0.1458

Para este caso se tomo6 en cuenta el tiempo personal, que es el tiempo que
tardan los asesores cuando van al bafio o a tomar agua, debido a que si los

80



colaboradores estan incompletos se prolonga el tiempo de espera del cliente y

por ende se hace mas lento el servicio.

Las férmulas que se utilizaron son las siguientes:

Tiempo promedio = 3 observaciones realizadas

nuimero de observaciones

Tiempo normal = tiempo promedio * factor de calificacion

Tiempo estandar = tiempo normal

1 — holgura

Para determinar el factor de calificacion se realiz6 la evaluacion de la habilidad,

esfuerzo, condiciones y consistencia para cada elemento de trabajo, utilizando

las tablas que se colocaron en el capitulo 1 donde se le da una ponderacion a

cada elemento de trabajo.

Habilidad: es el resultado de la experiencia y la aptitud, como coordinacién
natural y ritmo. Las clases de habilidad pueden ser. malo, aceptable,
promedio, bueno excelente y superior.

Esfuerzo: es una demostracion de la voluntad para trabajar con
efectividad. Las seis clases de esfuerzo para asignar calificacion son:
malo, aceptable, promedio, bueno, excelente y excesivo.

Condiciones: los elementos que afectan las condiciones de trabajo
incluyen la temperatura, luz, ruido y ventilacion. Las clases de condiciones
de trabajo son: malo, aceptable, promedio, bueno, excelente e ideal.
Consistencia: se debe evaluar mientras esta trabajando. Las seis clases
de consistencia son: mala, aceptable, promedio, buena, excelente y

perfecta.
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A continuacion se muestran los cuadros para determinar el factor de calificacion
con base en el sistema Westinghouse para determinar el tiempo estandar de los

procedimientos que se realizan en el departamento de servicio al cliente.
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Para realizar el estudio de tiempos, se hizo la definicion de los elementos que
componen las tareas a realizar por los asesores del departamento de servicio al
cliente. Usando un cronémetro se midid el tiempo de cada elemento, se calculd
el tiempo total y promedio y tomando como base el factor de calificaciéon, se hizo
el calculo del tiempo normal. Posteriormente, se incluyé el tiempo de holgura que

es de 0.1458, para tener el dato del tiempo estandar.

A continuacién, se presenta la situacién real de la medicién de tiempos realizada

para los principales procesos que ejecutan los asesores de servicio al cliente.
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Finalmente, se pregunté como calificaba el servicio brindado a los clientes en el
gimnasio, tomando como base toda la situacion, y los resultados son los

siguientes:

Grafica 18
Servicio que brindan los asesores de servicio al cliente

Clientes

Encuestados
N
wn
A

Excelente Bueno Regular Necesita
mejorar

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.

Al preguntarle a los clientes como consideraban que era el servicio que brindan
los asesores de servicio al cliente 7 respondieron excelente, 33 bueno, 47 regular
y 13 necesita mejorar. Mencionaban que los asesores son muy amables, pero
algunos de ellos realizan su trabajo muy despacio y esto genera molestia para el

cliente.

Como se muestra en la grafica las respuestas regular y necesita mejorar suman
mas del 50%, esto es un indicador que se debe considerar. Se observé que el
servicio que brindan los asesores tiende a ser variable en lo que respecta a la
calidad de atencién, dentro de los factores que influyen en brindar una atencion

buena o mala estan: el nimero de clientes que atienden al mismo tiempo y no

94



contar con el equipo tecnolégico y herramientas necesarias para hacer su

trabajo.

2.5 RESUMEN
En el presente capitulo, se proporcion6 informacién general del gimnasio, donde
se da a conocer su historia, a que se dedica, como esta conformada su

estructura y su filosofia empresarial, con el fin de comprender el giro del negocio.

Se planted la situacién actual, basandose en el trabajo de campo, donde se
realizaron encuestas, observaciones y entrevistas a los asesores y al Gerente de
servicio al cliente, con la finalidad de obtener informacion histérica y de primera

mano, observandose las debilidades y fortalezas del departamento.

Se presentan las funciones, distribucion del area y condiciones de trabajo de los
asesores de servicio al cliente, que sirvieron para indagar sobre las deficiencias
en el tiempo de atencidén y procedimientos de las tareas que realizan. Se pudo
observar que el tiempo de atencion varia de acuerdo a la cantidad de clientes
que lleguen al gimnasio, porque necesitan realizar tareas simultaneas, como
contestar el teléfono, realizar el registro del ingreso de clientes, sellar tickets de
parqueo, etc. Ademas, existen tareas que son innecesarios o que le
corresponden a otro departamento y se realizan en el departamento de servicio

al cliente.

Para brindar un mejor servicio en general, es importante mencionar que
actualmente no se tiene una distribucion adecuada del departamento, las
herramientas de trabajo estan mal ubicadas y se necesita mejorar la tecnologia.

Derivado de ello, es necesario mejorar las condiciones de trabajo para que los

asesores estén mas comodos y en consecuencia sean mas eficientes.
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Es de suma importancia que los asesores de servicio al cliente conozcan y
apliquen el manual de servicio al cliente, conozcan las politicas del departamento
y también cumplan con los procedimientos del departamento.

Se identifico que los asesores de servicio al cliente realizan multiples funciones, y
en algunos casos cometen errores por ejemplo por duplicar ingresos al sistema o
facturas, existe un descriptor de puestos general, y es el que aplican para todos

todo el tiempo.

El Gerente de servicio al cliente imparte capacitaciones, pero no tiene definido un
programa con fechas y temas a tratar. También es necesario mejorar la
supervision de los asesores, brindando retroalimentacién cuando sea necesario,

para ayudarlos a que mejoren continuamente su trabajo.
Actualmente no se cuenta con una técnica para medir los tiempos que tarda cada

asesor en atender a un cliente, provocando que para algunas personas el

servicio recibido sea mas lento que para otras.
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CAPITULO Il
DISENO Y MEDICION DEL TRABAJO EN EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO
AL CLIENTE EN UN GIMNASIO UBICADO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1 JUSTIFICACION

En el capitulo dos se incluye la situacién actual del gimnasio, las observaciones y
resultados obtenidos en las encuestas que se realizaron en el trabajo de campo.
Se encontré que los asesores de servicio al cliente tienen las mismas funciones,
no existe especializacién del trabajo, y esto provoca que se prolongue el tiempo

de atencion, sobre todo, en horarios de mayor afluencia de clientes.

Otro punto importante, es que la distribucion del area es inadecuada, porque los
escritorios para atender al cliente estan ubicados en lugares que obstruyen el
paso, cuando los asesores necesitan utilizar su equipo de trabajo; por tal motivo,
es necesario proponer un cambio en la distribucion del area y con eilo reducir el
tiempo de atencién, organizando la forma de atender a los clientes para tener
mas orden, tomando en cuenta que si los asesores de servicio al cliente, se
especializan en hacer ciertas tareas a la vez, reduciran considerablemente el

tiempo de servicio.

Con base en lo que se describe anteriormente, se realiza la propuesta de
solucién al problema planteado, donde se brinde a la empresa las herramientas

necesarias para implementarla.

3.2 OBJETIVOS
3.2.1 Realizar una propuesta basada en los resultados obtenidos en el estudio,
que se adecue a la situacion actual encontrada, para reducir el tiempo de

atencion al cliente.



3.2.2 Brindar las herramientas necesarias al gimnasio, para medicién del tiempo
estandar, especializacién del trabajo y evaluacién del desempefio que les

facilite la comprension y puesta en practica de la propuesta.

3.3 PLAN DE ACCION

A continuacion se presenta el plan de accion, para brindar una guia que le sirva
de orientacion al momento que se decida implementar el presente aporte
propositivo. El plan de accién contiene los elementos basicos en cada una de las
propuestas a desarrollar, estos son: los objetivos a alcanzar, las actividades a
realizar, la secuencia cronolégica que se debe seguir, los recursos necesarios y

los puestos responsables de realizarlas.
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3.4 PROPUESTA DE DISTRIBUCION DEL AREA DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE

En el estudio realizado, y en las encuestas, surgio la necesidad de redistribuir el

area del departamento, debido a la mala ubicacion de los lugares de trabajo de

los asesores y que el mobiliario, equipo y utiles de oficina estan en lugares no

adecuados.

La ubicacion de los lugares de trabajo de los puestos planteados quedaria de la

forma siguiente:

Recepcionista: estara ubicado en el mostrador, en la computadora frente
al molinete, para dar la bienvenida al cliente y estar al frente para dar
informacion a las personas que lo necesiten, cuenta con teléfono para
responder todas las llamadas que entran al gimnasio

Cajero: estara ubicado en el mostrador, en la computadora que se
encuentra en la parte derecha, cuenta con POS para realizar los cobros y
acceso a la fotocopiadora si la necesitara

Los asesores de servicio al cliente: estaran ubicados en los dos
escritorios, cada uno con una computadora, teléfono para realizar las
llamadas de seguimiento a prospectos, troqueladora para tarjetas y

acceso a la fotocopiadora

Los cambios propuestos del mobiliario y equipo de trabajo reflejados en el mapa

de ubicacion son los siguientes:

Ubicacion de la fotocopiadora: se movié a la parte de atras de los
escritorios

Sillas de espera frente a los escritorios para formar una cola mientras los
clientes esperan a pasar al escritorio

La computadora de caja, anteriormente se ubicaba en el lado izquierdo del

escritorio, y se propone colocarla en la parte derecha del escritorio
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e Frente a la computadora de caja se propone colocar unas bandas para
marcar una fila y mejorar el orden para atender a los clientes. Ademas hay
sillas donde pueden esperar las personas que acompafnan a quien

realizara el pago

A continuacioén, se ilustran los cambios descritos anteriormente en un plano

de distribucion de la planta de trabajo del departamento de servicio al cliente.
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3.5 PROPUESTA DEL DISENO DE PUESTOS DE TRABAJO

En las encuestas realizadas a los asesores y Gerente de servicio al cliente, se
determiné que no hay tareas especificas para cada asesor. Los asesores
cometen errores por no tener un orden ya que realizan multiples tareas y el
tiempo de atencidén es variable. Otro problema que se da, es en los cobros,
porque todos los asesores cobran, y a menudo se descuadra la caja por
faltantes. Por este motivo, es necesario que cada asesor realice determinadas
atribuciones relacionadas con el servicio al cliente y tenga claras sus funciones
para poder evaluar su eficiencia en el trabajo y verificar si cumple con el tiempo

estandar correspondiente.

Se encontré la necesidad de crear los puestos de: Recepcionista, asesor de
servicio al cliente y cajero. Tomando en cuenta que ya hay cinco personas, se
sugiere que dos de ellos sean recepcionistas uno en el turno A.M. y el segundo
en el turno P.M. y tres asesores de servicio al cliente, uno por cada turno; y el
tercero en turno mixto, se propone contratar a dos cajeros, el primero para el

turno A.M. y el segundo para el turno P.M.

Imagen 13
Organigrama Especifico del Departamento de Servicio al Cliente de un
Gimnasio Ubicado en la Ciudad de Guatemala

Fuente: Elaboracién propia, con base en propuesta realizada para un gimnasio ubicado en la ciudad de
Guatemala, abril de 2015.
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El objetivo del recepcionista es darles la bienvenida a los clientes que visitan el
gimnasio, brindar asesoria y orientacidon a los clientes sobre sus necesidades,
deseos y expectativas, contestar las llamadas telefénicas del Gimnasio y realizar
el proceso de registro de clientes, y finalmente referir con el cajero o asesor a las

personas que llegan a realizar un tramite o requiera pagar algun servicio.

El asesor de servicio al cliente, se enfocara Uinicamente en realizar los tramites
administrativos que los clientes solicitan, con la idea de atender al cliente sin
interrupciones, tales como: llamadas telefonicas, registro de ingreso de clientes,
clientes que hablan simultaneamente, entre otras. Lo ideal es tener un segundo
asesor con horario discontinuo, para que apoye en las horas con mayor afluencia
de clientes; sin embargo, en estos casos pueden apoyarse con la recepcion, en

caso que el recepcionista se encuentre sin atender clientes o en espera.

El cajero sera el unico responsable de realizar cualquier tipo de cobro, ya sea de
pago de mensualidades o servicios adicionales; de esta manera se evitaran
problemas con faltantes de caja, y se atenderan de mejor forma los clientes

segun el tramite que necesiten.

Para mejorar la distribucidn de funciones y reasignar las atribuciones vy
responsabilidades de los colaboradores de servicio al cliente, a continuacién se
adjunta la propuesta de los descriptores de puestos para el departamento de
servicio al cliente, el cual detalla con mayor profundidad los aspectos siguientes
por puesto de trabajo: Identificacion del puesto, la descripcién del puesto incluye
su naturaleza, atribuciones, nivel de autoridad y responsabilidad; los canales de
comunicacién interna y externa y finalmente los detalles que describen las
especificaciones del puesto, lo que significa el perfil del puesto, para cotejar con
el perfil de la persona en caso de que se requiera contratar, capacitar, evaluar o
promover.
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

1. IDENTIFICACION GENERAL

Nombre del puesto:

Gerente de servicio al cliente

Nlamero de plazas: 1
Ubicacion fisica: Gimnasio
Inmediato superior: Ninguno

Subalternos:

Asesores de servicio al cliente

2. DESCRIPCION

A. Naturaleza del puesto:

Responsable de supervisar y coordinar que se cumpla el
servicio al cliente dentro del area de recepcion y canalizar
los problemas adecuadamente hacia las areas que
corresponden

B. Atribuciones:

Liderar y desarrollar al equipo de personas de que reciben
y atienden en sus gestiones a los clientes del gimnasio

Atender a los casos especiales con clientes a través de
inconformidades, quejas, sugerencias o0 comentarios,
garantizando su seguimiento y retroalimentacion

Manejo de control de papeleria, material y utiles: servicios,
tarifarios, cancelaciones, contratos, carnets, cintas para
PQOS, tinta, etc.

Supervisar el manejo de proceso de alquiler y revision
mensual de lockers a clientes

C. Autoridad:

Para convocar y dirigir reuniones con gerentes

D. Responsabilidades:

En el manejo de la informacién y documentos que recibe,
entrega o envia como parte de sus atribuciones

Que se cumplan las normas de comportamiento

Sobre el equipo asignado para realizar sus atribuciones

3. COMUNICACION

Ascendente:

Gerente General
Descendente: Personal a su cargo
Horizontal: Gerentes de otras areas
Externa: Clientes

106




4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion:

Estudios universitarios en administraciéon de empresas o su
equivalente

Experiencia:

En atencion a clientes que presenten casos especiales o
excepciones. Seguimiento de solicitudes o sugerencias
recibidas en el buzén. Elaboracién de reportes. Direccion
de personal

Conocimientos:

Establecimiento de estandares de servicios. Relaciones
pUblicas, trabajo y manejo de personal, buenas relaciones
humanas

Habilidades: Para solucion de problemas, atender clientes, liderar al
personal bajo su cargo y planificar
Actitudes: Responsabilidad, cortesia, autocontrol, desarrollo de

relaciones de interpersonales, flexibilidad, innovacion,
integridad, motivacién, preocupacién por la imagen,
respeto, trabajo en equipo, vocacién de servicio, entre otras
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

1. IDENTIFICACION GENERAL

Nombre del puesto:

Recepcionista

Numero de plazas:

2 (una por turno)

Ubicacion fisica: Gimnasio
Inmediato superior: Gerente de servicio al cliente
Subalternos: Ninguno

2. DESCRIPCION

A. Naturaleza del puesto:

Brindar una excelente asesoria de los servicios a clientes
actuales, solucionando sus inquietudes, segun las
necesidades que tengan, logrando una alta calidad de
servicio

B. Atribuciones:

Solucionar los problemas y dudas de clientes o canalizarlos
adecuadamente a cada area, brindando respuestas en
forma eficaz

Ser responsable del proceso de registro de clientes dandole
la bienvenida, revisando el estado de su cuenta y
asegurando que porte el debido carné para realizar su
ingreso, o direccionarios, con la persona que los debe
atender, segun sea el motivo de su visita

Coordinar la recepcion de correspondencia para las demas
areas

Ser responsable de contestar las llamadas y atenderlas o
transferirlas a la persona que corresponde

Ser responsable de llenar la papeleria correspondiente de
las solicitudes realizadas por los clientes

Realizar el proceso de objetos perdidos, llevando un control
e ingresandolo a bodega si aplica

Asistir a las reuniones en donde se requiera su presencia

C. Autoridad:

Para hacer que los clientes cumplan con el reglamento del
gimnasio

D. Responsabilidades:

En el manejo de la informacion y documentos que recibe,
entrega o envia como parte de sus atribuciones

Que se cumplan las normas de comportamiento

Sobre el equipo asignado para realizar sus atribuciones
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3. COMUNICACION

Ascendente: Gerente de servicio al cliente

Descendente: Ninguno

Horizontal: Recepcionista, asesor de servicio al cliente, cajero
Externa: Clientes

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacion:

Diversificado

Experiencia:

En atencién a clientes y elaboracién de reportes

Conocimientos:

En solucién de problemas, seguimiento de solicitudes, manejo de un
lenguaje corporal adecuado y relaciones interpersonales

Habilidades:

Para solucién de problemas, atender clientes

Actitudes:

Responsabilidad, cortesia, autocontrol, desarrolio de relaciones de
interpersonales, flexibilidad, innovacion, integridad, motivacion,
preocupacidn por la imagen, respeto, trabajo en equipo, vocacién de
servicio, entre otras

109




DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

1. IDENTIFICACION GENERAL

Nombre del puesto:

Asesor de servicio al cliente

Numero de plazas:

3 (uno por cada turno, y un rotativo)

Ubicacién fisica:

Gimnasio

Inmediato superior:

Gerente de servicio al cliente

Subalternos:

Ninguno

2. DESCRIPCION

A. Naturaleza del puesto:

Brindar una excelente asesoria de los servicios a clientes
actuales y potenciales, logrando una alta calidad de servicio
y los resultados esperados de ventas

B. Atribuciones:

Solucionar los problemas y dudas de clientes brindando
soluciones en forma eficaz o canalizarlos adecuadamente
al area que corresponde

Realizar el proceso de ventas brindando la informacién
completa de las areas y los servicios, asegurando el cierre
de la venta

Ser responsable de llenar la papeleria correspondiente de
las solicitudes realizadas por los clientes, llenar los
formularios que corresponden y brindar a los clientes la
informacion de los tramites que realizan

Ser responsable del proceso de registro en el sistema de
papeleria: contratos y servicios, cancelacién de membrecia
o de servicios adquiridos por el cliente, registro de
prospectos, clientes nuevos, renovados y reactivaciones

Realizar reporte de ventas diarias

Realizar llamadas para dar seguimiento a los prospectos
gue atienden y no se han inscrito

Asistir a las reuniones en donde se requiera su presencia

C. Autoridad:

Para hacer que los clientes cumplan con el reglamento del
gimnasio

D. Responsabilidades:

En el manejo de la informacion y documentos que recibe,
entrega o envia como parte de sus atribuciones

Que se cumpla con las metas establecidas

Que se cumplan las normas de comportamiento

Sobre el equipo asignado para realizar sus atribuciones
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3. COMUNICACION

Ascendente: Gerente de servicio al cliente

Descendente: Ninguno

Horizontal: Recepcionista, asesor de servicio al cliente, cajero
Externa: Clientes

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacién:

Diversificado

Experiencia:

En atencién a clientes, ventas y elaboracion de reportes

Conocimientos:

En ventas, solucién de problemas, seguimiento de solicitudes,
manejo de un lenguaje corporal adecuado y relaciones
interpersonales

Habilidades:

Para vender, solucién de problemas, atender clientes

Actitudes:

Responsabilidad, cortesia, autocontrol, desarrollo de
relaciones de interpersonales, flexibilidad, innovacién,
integridad, motivacién, preocupacién por la imagen, respeto,
trabajo en equipo, vocacion de servicio, entre otras
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DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

1. IDENTIFICACION GENERAL

Nombre del puesto: Cajero

Numero de plazas: 2 {(uno por cada turno)
Ubicacion fisica: Gimnasio

Inmediato superior: Gerente de servicio al cliente
Subalternos: Ninguno

2. DESCRIPCION

A. Naturaleza del puesto:

Brindar un excelente servicio al cliente, al momento de
cobrar y mantener un registro actualizado que permita
realizar el reporte de caja diariamente

B. Atribuciones:

Solucionar los problemas y dudas de clientes sobre sus
pagos

Ser responsable del proceso de cobros

Ser responsable de la facturacioén a clientes que pagan en
recepcion

Ser el responsable de caja en cuanto a ingresar pagos de
todo tipo de servicios al sistema Aphelion

Realizar diariamente el corte de caja

Hacer el procedimiento correcto de Proval y elaborar
reporte de Proval para bitacora y Gerente de servicio al
cliente

Hacer reporte de lockers para tener un control de pagos de
clientes

Asistir a las reuniones en donde se requiera su presencia

C. Autoridad:

Para hacer que los clientes cumplan con el reglamento del
gimnasio

D. Responsabilidades:

En el manejo de la informacion y documentos que recibe,
entrega o envia como parte de sus atribuciones

Que se cumplan las normas de comportamiento

Sobre el equipo asignado para realizar sus atribuciones
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3. COMUNICACION

Ascendente: Gerente de servicio al cliente
Descendente: Personal a su cargo
Horizontal: Cajeros

Externa: Clientes

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

Educacioén:

Perito contador

Experiencia:

En atencién a clientes, cortes de caja y elaboracién de
reportes

Conocimientos:

En cortes de caja, solucion de problemas, seguimiento de
solicitudes, manejo de un lenguaje corporal adecuado

Habilidades:

Para asesorar a sus clientes sobre sus pagos

Actitudes:

Responsabilidad, cortesia, autocontrol, desarrollo de
relaciones de interpersonales, flexibilidad, innovacién,
integridad, motivacién, preocupacién por la imagen, respeto,
trabajo en equipo, vocacién de servicio, entre otras
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3.6 PROPUESTA DE MEDICION DE TIEMPOS DE ATENCION A
SOLICITUDES

Para la medicion de tiempos se hizo una prueba tomando los tiempo actuales,

incluyendo los retrasos que tienen al realizar otras actividades, como se mostré

en el capitulo 2. Posteriormente, se hizo una medicién de tiempos de atencion

donde los asesores de servicio al cliente no hicieron actividades adicionales,

Unicamente las que conllevan las solicitudes de los clientes. Se realizaron

tomando en cuenta el redisefio del puesto.

A continuacion, se presenta la situacion propuesta de la medicion de tiempos
realizada para los principales procesos que realizan los asesores de servicio al
cliente, donde se podra observar los resultados del tiempo normal y el tiempo

estandar, tomando en cuenta la holgura calculada anteriormente.

¢ Acuerdo de membrecia en un plan débito automatico
En el siguiente cuadro, se muestran los resultados de la prueba realizada
donde el cliente llena un acuerdo de membrecia débito automatico y el
asesor de servicio al cliente, Unicamente lo atiende a él sin realizar tareas

adicionales.
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centrada en el cliente, haciéndolo sentir escuchado; de los 5 casos atendidos en

las observaciones, en 3 casos se evitd que el cliente cancelara su membrecia.

Con la implementacién de la propuesta se lograra retener a una mayor cantidad

de clientes, aun cuando ya estén decididos a cancelar su membrecia.

3.7 PROGRAMA DE CAPACITACION

A continuacidn se presenta el programa de capacitaciéon propuesto para el
departamento de servicio al cliente, la finalidad primordial del programa de
capacitacion es sensibilizar sobre la importancia de la satisfaccion del cliente,
para ello se les brindaran los conocimientos basicos sobre la calidad del servicio
y su impacto en la demanda y posicionamiento del Gimnasio en el mercado. Asi
mismo, se incluye una capacitacion tipo taller, donde se pretende que se realicen
las practicas correspondientes sobre la determinacién del tiempo estandar por
actividad, considerando el redisefio del puesto de trabajo, partiendo que cada

colaborador ya debe ocupar su nuevo rol de trabajo.

Una vez concluidas las capacitaciones, durante el desarrollo de las propuestas
se monitoreara para verificar que lo impartido en la capacitacion se cumple o si
es necesario retomar un curso de seguimiento, donde se muestren evidencias de

las desviaciones que pueden ser sujeto de retroalimentacion.

A continuacién se da a conocer el programa de capacitacién propuesto.

121



‘€102 @p 21qMoo us opez||eal odwed ap ofeqel; us BPIUSIGO UCIDEWLIoU UoD ‘eidold ugeloge( (ajuang

00008 O ejol
pepiles
lepuejse 3p A opidg
OJOIAIRS UN
ouablyal eUBDES B 9 odwsay (e uoo e c:n_. e ouslp ajualp
‘osaidu o_mm:m__m 9_ oumu sl opusidwns ugpusle u_w. :w_ oped L_ . 19p ugooEysies
0000 DO |euajew : o ol |e oloIAIeS |ensawi ] seloy ¢ op odwal |9 J1onpal | e e} ua oyeduy
. 3jualio [e o1oIISS sodwan
elopejndwod op salosasy eled sopuinbpe . ns A ugiouL)e
‘ 8p 8jualIeD) 8polpnis3 ‘¢
ejsuoye) SOJUB|LIDOUOD ap odwaj [3
019|AI8S Jew
s0| Jeoydy -
un UBUOISED0
anb sesnen ‘|
ouabiiyal seelp odnbe ve ow_M“_m._m._.._‘ opedlaw
o 4 euspeo ej ap $0| 8P UQIoOB)SIES 4 . P
osaidwi aual0 uQoBdIUNWOD "¢ |enjoe (9 ua
: elajew oiseuwb ono 8p e 0i0IAIDS elnsaws selo op [oAl 8 JEjuSLUNE eaisod pnyioy” elouajadwod o
0000€ O . [els) B3UBM[O (e OIOIIBS le ool ey S U gsed souessoau Wisod pnjioy g 1ous) p
elopejndwod : ap salosasy 0|oIAIS oun oJawnu Joye}
\ ap ajuaIen) SOJUBIWID0UOD
elsuoye) 19p peples OLUOD OD|AIDS
s0| Jepuug
e| ap epuepodw ‘| 19p pepljes e
ugjoejoeded ugoeInp
uQIdBUdWIjROI}ON
o)sendnsaid s0SINJ9Y Jireduy sojuedidiped ap oAnslqo opluauon eway
eled ugjunay
ap a|qesuodsey odwsay )

UB SOLBS308U SOJUBILUIDOUOD SO Jepunq eied ‘0ISBULIS) jap 8juallD [& 0I0IASS ap ojusweledap |ap sojsend sajusiayp sof uadnoo anb seuosiad se| e Jeyoeden  oAls{qO

‘ofeqeu) ap |01 OASNU NS opuUBISPISUOD SopIs|aelse sodwaly so| uoo Jjdwno esed
seonoeld saiofow se| op sopejop uees anb esed A ajualid un Japusie |e osjwoidwod A sgiaju) ns tepadsap B BANGUIUOD anb ‘ajualid [P UQIDDESIES ap BLUS) |9

8jual|o je 0101AI3S ap ojudwepiedap |9 esed uoloeyosedes ap ewelbolid
9 gjqel

122



3.8 PROCESO DE IMPLEMENTAR LA PROPUESTA
Para implementar la propuesta es necesario cumplir con los pasos indicados en
los diagramas de flujo elaborados con base a la norma ANSI que se muestran a

continuacion (ver anexo 4):

Imagen 14

Distribucidon del area de servicio al cliente

‘/‘““"‘“"“—““'“""\\
lnicio :
W =

¥
Presentar progsiests ol gersats
general para daf a conocer of
Gerente de servicio al cliente disefio propuesta del
departamento de servicio of
tliente

Y

g" Ravigidn de {3 s
Gerente general / propussta ix’

/ 7

%
¥
»J'/:‘“~‘~.’”m
o dEs
Gerente general < Hprobada el e
disefto?

o

;f[ Mex
Sk %

i
Programar fochs paca
o i hager el movimiento
Gerente de servicio al cliente de mabiliatio y
aquipo

h

A Résstizar inovirmiento
Gerente de mantenimiento de mobitiario v equisn

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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Imagen 15
Disefio de puestos de trabajo
—

{ .
H tnicio

A 4

L. ) Presentar propuesta de los nuevos puestos
Gerente de servicio al cliente detrabajo a gerente general, gerente de
servicio al cliente y gerente de recursos
hurnangs
k4
Gerente general y gerente de Revisidn de la
recursos humanos propuesta
K.
SN
Gerente general y gerente de /ée aprueba la
propuesta?
recursos humanos No
si
Gerente de recursos humanos Contratar dos personas mas que ocuparan los

puestos de cajeros

A4
De los asesores actisales,

Gerente de recursos humanos asignar a cada uno un
puesto detrabajo

A

Gerente de servicio al cliente Dar a conocer 3 cada asesor

las funciones especificas del
descriptor de puestos

. T

SRR

Realizar {a capacitacion de

Gerente de servicio al cliente cada persona en el puesto que
se le asigne

Y.
Realizar evaluaciones periddicas para
asegurar que los asesores cumgplan con
sus funciones.

Gerente de servicio al cliente

' &
n3

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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Medicién del trabajo

El gerente de servicio al cliente es el responsable de realizar la medicion

de tiempos para cada asesor de servicio al cliente. El procedimiento

recomendado para realizar la medicién de tiempos es el siguiente:

O

Elegir el formato que se utilizara para establecer los tiempos segun
la tarea a realizar (ver anexo 3).

Tomar el tiempo de cada observacion realizada.

Anotar el tiempo de cada observacion.

Suma total: sumar los tiempos de las observaciones en forma
horizontal, sin tomar en cuenta si hay un tiempo que salga del
rango.

Tiempo promedio: sacar el promedio de los tiempos de los cinco
asesores por cada proceso sin tomar en cuenta si hay un tiempo
que salga de rango.

Factor de calificacion: se asigna segun la importancia de cada
proceso basado en el sistema Westinghouse.

Tiempo normal: es la multiplicacién del tiempo promedio por el
factor de calificacién para cada proceso.

Porcentaje de holgura, suma del tiempo de fatiga, tiempo de retraso
y tiempo personal. Luego se divide dentro del total de minutos de la
jornada de trabajo.

Tiempo estandar: se obtiene al dividir el tiempo normal dentro de

uno menos la holgura.
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3.9 RECURSOS NECESARIOS PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

A continuacidon se describen los recursos humanos y financieros que se

necesitan para implementar la propuesta en el departamento de servicio al

cliente.

Humanos

e Tomando en cuenta que actualmente hay cinco asesores de servicio al

cliente, se sugiere que dos de ellos sean recepcionistas uno en el turno

A.M. y el segundo en el turno P.M. y tres asesores de servicio al cliente,

uno por cada turno; y el tercero en turno mixto, se recomienda contratar a

dos cajeros, el primero para el turno A.M. y el segundo para el turno P.M.

Financieros

e La propuesta sera financiada por el gimnasio objeto de estudio, de la

siguiente forma:

Cuadro 28

Costo de implementar la propuesta

Descripcion Cantidad Base Mensual Meses Total Anual
Personal Q 88,302.23
Cajeros 2 Q 2,394.40 Q 4,788.80 12 Q 57,465.60
Bonificacién Incentivo 2 Q 250.00 Q 500.00 12 Q 6,000.00
Cuota Patronal 12.67% Q57,465.60 Q 7,280.89 Q 7,280.89
Prestaciones
Laborales 30.55% Q57,465.60 Q17,555.74 Q 17,555.74
Otros Gastos Q 600.00
Capacitaciones Q 600.00
Costo de la implementacion de la propuesta Q 88,902.23

Fuente: Elaboracion propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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3.10 CONTROLES NECESARIOS PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Para la implementacion de la propuesta se presentan formatos de control para el

disefo de puestos y medicion del trabajo.

Disefio de puestos

Para verificar el cumplimiento y efectividad del disefio de puestos, se
propone realizar semestralmente la evaluacion del desempeno. El Gerente
de servicio al cliente sera el responsable de aplicarla a los recepcionistas,
asesores de servicio al cliente y cajeros, con la misma se puede verificar
que realicen los procesos y cumplan con los objetivos previstos para cada

puesto de trabajo. También servira para detectar si es necesario capacitar

sobre algun tema especifico.

Se consultaron varios modelos y métodos de evaluacion del desempefio y
se eligio el siguiente formato, el cual fue adaptado para ser utilizado por el
departamento de servicio al cliente y la metodologia aplicar sera la que

seleccione a conveniencia de la empresa objeto de estudio.
La evaluacién del desempefio contiene indicadores que ayudaran a
controlar que se cumpla con el tiempo estandar para cada solicitud que el

cliente realiza brindandoles un buen servicio.

A continuacién se coloca el formato propuesto para aplicar la evaluacién

del desempenio.
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EVALUACION DE DESEMPENO

Instrucciones: El jefe inmediato debe llenar la evaluacién del desempefio tomando como base los resultados

obtenidos en los formatos de medicién del tiempo estandar de cada colaborador.

Nombre del trabajador:

Puesto:
Direccién:
Fecha en Ia que inicié en el puesto actual: / / NOMENCLATURA DE CLAVES
S= Sobresaliente
B= Bueno
NS= Necesita Seguimiento
TNS= Trabajo No Satisfactorio
TRABAJADOR JEFE INMEDIATO
Sumatoria de Sumatoria de
No Competencias Calificacion Escala puntos Calificacién Escala puntos
Compromiso.
Asume y transmite S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
el conjunto de B 85-94 B 85-94
valores NS 70-84 NS 70-84
orgaméacnclmales TNS | || inferiora TNS Inferior a
ne
1 comportamiento y 70 70
actitudes demuestra
sentido de
pertenencia a la
empresa.
Calidad.
Desempeifia sus s 95-100 PUNTOS s 95-100 PUNTOS
funciones con B 85-94 B 85-94
p’elcis“’"' NS 70-84 NS 70-84
cumplimiento y TNS . TNS .
2 aceptabilidad de Inferior a Inferior a
acuerdo a los 70 70
requerimientos que
le son solicitados.
Productividad.
Produce la cantidad S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
de trabajo B 85-04 B 85-94
adecuada con NS 70-84 NS 70-84
3 eficiencia en el TNS Inferior a TNS Inferior a
tiempo 70 70
especificado.
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TRABAJADOR

JEFE INMEDIATO

Sumatoria de

Sumatoria de

cuanto al horario y
asistencia al

trabajo.

No Competencias Calificacion Escala puntos Calificacion Escala puntos
Utilizacién de
Recursos. Emplea S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
el equipo y los B 85-94 B 85-94
elementos NS 70-84 NS 70-84
4 dispuestos para el TNS Inferior a Inferior a
desempefio de sus 70 TNS 70
funciones.
Conocimiento del s 95-100 PUNTOS s 95-100 PUNTOS
Puesto. Posee las B 85-94 B 85-94
h‘abilidades. NS 70-84 NS 70-84
practicas y técnicas | ng Inferior a TNS Inferior a
5 e informacién 70 70
necesaria para
desempeiiar el
puesto asignado.
iz:::t;'::;; eSne s 95-100 PUNTOS s 95-100 PUNTOS
que termine y de B 85-94 B 85-94
- NS 70-84 NS 70-84
® tsegmmlepto adlas TNS Inferior a TNS Inferior a
areas asignadas. 70 70
Administracion del
Tiempo. Entrega S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
los trabajos de B 85-94 B 85-94
acuerdo con la NS 70-84 NS 70-84
7 programacion TNS Inferior a TNS Inferior a
previamente 70 70
establecida.
Responsabilidad.
Realiza las tareas S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
asignadas sin que B 85-94 B 85-94
se le requiera NS 70-84 NS 70-84
supervision y TNS Inferior a TNS Inferior a
8 control permanente 70 70
asumiendo las
consecuencias que
se deriven de su
trabajo.
Puntualidad. Es
puntual, observa los S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
periodos prescritos B 85-94 B 85-94
para descanso y NS 70-84 NS 70-84
comidas. Es TNS Inferior a TNS Inferior a
9 responsable en 70 70
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TRABAJADOR JEFE INMEDIATO
Sumatoria de .
No Competencias Calificacion Escala puntos Calificacién Escala Su':ﬂmg: de
Logro de los
objetivos. Orienta S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
su trabajo con el fin B 85-94 B 85-94
de alcanzar los NS 70-84 NS 70-84
10 objetivos de su TNS Inferior a TNS Inferior a
puesto y de su 70 70
direccion.
Juicio. Es capaz de
tomar decisiones S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
apropiadas al B 85-94 B 85-94
desempeiiar las NS 70-84 NS 70-84
11 responsabilidades TNS Inferior a TNS Inferior a
del trabajo. 70 70
Organiza bien el
trabajo.
Cooperacioén.
Acepta supervision, S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
trabaja bien con B 85-94 B 85-94
otros y ofrece NS 70-84 NS 70-84
12 ayuda TNS Inferior a TNS Inferior a
voluntariamente a 70 70
sus companeros de
trabajo.
Desempeiio.
Desemperia las S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
responsabilidades B 85-94 B 85-94
de trabajo de NS 70-84 NS 70-84
13 acuerdo a las TNS Inferior a TNS Inferior a
normas, politicas y 70 70
procedimientos de
la empresa.
Motivacion.
Demuestra S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
entusiasmo y B 85-94 B 85-94
14 | actitud positiva en NS 70-_84 NS 70-.84
el desempefiode lo | TNS Inferior a TNS Inferior a
asignado. 70 70
Iniciativa.
Va mas alla de sus S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
responsabilidades B 85-94 B 85-94
en circunstancias NS 70-84 NS 70-84
adecuadas. Inicia TNS Inferior a TNS Inferior a
15 por si mismo 70 70
actividades
positivas y busca
soluciones a los
problemas.
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TRABAJADOR JEFE INMEDIATO
Sumatoria de .
No Competencias Calificacion Escala puntos Calificacién Escala Sur;z:::g: de
Receptivo. Esta s 95-100 PUNTOS s 95-100 PUNTOS
abierto a recibir B 85-94 B 85-94
critica constructiva NS 70-84 NS 70-84
16 | enel desempefio INS Inferior a TNS Inferior a
de sus funciones. 70 70
Versatilidad. Se
sus condiciones, B 85-94 B 85-94
17 ubicacién o NS 70-84 NS 70-84
requerimientos del TNS Inferior a TNS Inferior a
trabajo. 70 70
Presentacién s 95-100 PUNTOS s 95-100 PUNTOS
Personal. Presenta B 85-94 B 85-94
adecua(?qs habitos NS 70-84 NS 70-84
18 de higiene y TNS Inferior a TNS inferior a
presentacion. 70 70
Trabajo en Equipo.
Tiene la capacidad S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
de integrarse con B 85-94 B 85-94
los compafieros de NS 70-84 NS 70-84
19 | trabajo en el logro TNS Inferior a TNS Inferior a
de los objetivos 70 70
comunes.
Relaciones
Interpersonales. S 95-100 PUNTOS S 95-100 PUNTOS
Establece y B 85-94 B 85-94
mantiene NS 70-84 NS 70-84
comunicacién con TNS Inferior a TNS Inferior a
el jefe inmediato y 70 70
20 compaiieros
propiciando un
ambiente laboral de
cordialidad y
respeto.
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A continuacién encontrara la manera en la cual debera calificar su evaluaciéon de desempefio.

1) Realice la siguiente operacion:

JEFE INMEDIATO

Sumatoria total de los factores (competencias)

X= =
20

2) En el cuadro siguiente coloque el nimero de veces que marco:

Jefe Inmediato

Sobresaliente

Bueno

Necesita Seguimiento
Trabajo No Satisfactorio

Firma trabajador Firma Jefe Inmediato

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en trabajo de campo realizado en octubre de 2013.
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3.11

Medicién del trabajo

Para realizar la medicion del trabajo se proporcionan los formatos en el
anexo 3 para que el Gerente de servicio al cliente de otro gimnasio de la
cadena evalle los tiempos de atencion de cada asesor, en los diferentes
procesos que se realizan, la evaluacion se hara en tiempos reales
mientras los asesores atienden a los clientes. Es recomendable que se
aplique trimestralmente, para asegurarse que todos manejen los mismos

tiempos.

VENTAJAS DE IMPLEMENTAR LA PROPUESTA

Aprovechar al maximo el espacio con un nuevo diseno del area.

Reducir tiempos de atencién, al asignar tareas especificas a cada asesor.
Tener un control del tiempo estandar para que todos los asesores
mantengan el mismo nivel.

Personal mejor capacitado que solucione las solicitudes y dudas del

cliente de manera eficaz y eficiente.

3.12 RESUMEN

En el presente capitulo se realizan las propuestas de soluciéon para los

problemas detectados en el capitulo Il.

Se detectd la necesidad de especializar a los asesores por tareas, creando

puestos de trabajo especificos, para ordenar los procesos y la forma de atender

a los clientes, para esto se hizo la propuesta con los descriptores de puestos

para recepcionista, cajero y asesor de servicio al cliente.

En el capitulos II, se identificd que los asesores de servicio al cliente no tardan el

mismo tiempo en realizar los tramites que solicitan los clientes, por este motivo

se realizd un estudio de tiempos, tomando en cuenta la jornada l!aboral y el
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tiempo de holgura, para poder determinar el tiempo estandar de cada actividad.
Inicialmente se hizo una medicidén del tiempo que tarda cada asesor en atender
al cliente con las condiciones de trabajo actuales, es decir, que el asesor recibia
interrupciones y realizaba tareas simultdneas. La segunda prueba se hizo
tomando el tiempo que los asesores tardan en realizar cada tarea enfocandose
Unicamente en el tramite que estaban realizando, no recibieron interrupciones; la
que dio como resultado, una considerable reduccién en el tiempo de atencién, y
se detecté que algunos asesores necesitan capacitacion, para ser mas rapidos
en sus tareas, por este motivo, se propuso un plan de accién para facilitar la
puesta en marcha de la propuesta y brindar alternativas de solucién a la

problematica encontrada.

También se propuso un programa de capacitacion, donde se incluyen temas que
son necesarios y ayudaran para mejorar el nivel de atencién en el departamento

de servicio al cliente, segun las areas de mejora encontradas.

Se incluye también una propuesta del redisefio de la distribucién del area, donde
se busca facilitar el flujo del trabajo de los asesores de servicio al cliente,

mejorando la ubicacién del area y el mobiliario y equipo que es de uso comun.

Finalmente, se presenta un estimado de los recursos necesarios para su
implementacioén y los costos que conlleva; también se proporcionan los formatos
de los controles necesarios para medir los avances, en los anexos 3 y 4. Queda
como responsabilidad del Gerente de servicio al cliente, actualizarlos semestral o

anualmente segun las necesidades que tenga el departamento de servicio al

cliente.
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CONCLUSIONES

Se tiene una inadecuada distribucién del area y ubicacion del mobiliario y
equipo, y esto genera incomodidad para los asesores al momento de

atender al cliente.

No existen tareas especificas asignadas para cada asesor de servicio al
cliente, y todos hacen las mismas actividades, esto provoca que se

dupliquen o se omitan algunas tareas.

Los asesores de servicio al cliente realizan algunas tareas innecesarias,
como entrega de objetos perdidos, la misma deberia ser responsabilidad
del personal de mantenimiento que se encarga del orden y la limpieza y
son quienes recogen los objetos perdidos. También realizan un reporte de
facturacién en Excel, y del programa de facturacion se puede obtener un
reporte con la misma informacion; ademas ingresan los datos de
prospectos al sistema, y también se ingresan en el reporte de ventas
diarias, es innecesario que ingresen los datos en el sistema porque la

informacién se revisa en el reporte de ventas diarias.

Existen atrasos en el servicio brindado, porque cuentan con cinco
personas, cuyo nombre del puesto es asesor de servicio al cliente, pero en
realidad todos realizan las tareas de un cajero, recepcionista y asesor; el
servicio es mas lento al no tener dividas las funciones por puestos y

suficiente personal atendiendo a los clientes.

Los asesores de servicio al cliente no tienen el mismo nivel de
capacitacion y cada uno realiza las tareas en distintos tiempos, haciendo

que para algunos clientes el tiempo de atencién sea mayor que para otros,
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porque tienen que preguntar qué hacer en diferentes casos, o solicitar

ayuda para realizar algunos procedimientos.

6. Actualmente no se realizan evaluaciones del desempefio a los asesores
de servicio al cliente, y no se tiene un tiempo estandarizado de atencién

para los clientes segun el tramite que realicen.
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1.

RECOMENDACIONES

Realizar el cambio propuesto en la ubicacién del mobiliario y equipo del
area, para tener una distribucion adecuada, que facilite el flujo del trabajo,
ubicando un area en especial para cada puesto de trabajo, y las

herramientas de uso comun sean mas accesibles para todos.

Aplicar la propuesta que se realizd para redisefiar los puestos de trabajo y
tener a cada asesor, cajero y recepcionista enfocados en actividades

especificas.

Eliminar las tareas que se duplican, como el reporte de facturaciéon en
Excel o ingreso de prospectos al sistema, para aprovechar ese tiempo que
tendran disponible en otras actividades que sean mas productivas. En el
caso de las tareas que no son del departamento de servicio al cliente, se
deben delegar al departamento que corresponden, para que sean ellos

los responsables de dichas actividades.

Realizar la contratacion de dos personas adicionales, que ocuparian el
puesto de cajeros, uno en el turno A.M. y el segundo en el turno P.M.
Actualmente ya se cuenta con cinco personas, se sugiere que dos de ellos
sean recepcionistas y tres asesores de servicio al cliente, uno por cada
turno; y el tercero en turno mixto para cubrir los horarios que requieren
mayor demanda por parte de los clientes y esto ayude a no generar

atrasos en el servicio brindado.
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5. Llevar a cabo el programa de capacitacién propuesto, para asegurarse
gue cada colaborador conozca y aplique los procedimientos que le

corresponden segun su puesto de trabajo.

6. El Gerente de servicio al cliente, debe realizar una revision semestral y
anual, de los instrumentos de evaluacion y medicion propuestos, para
actualizarlos segun las necesidades que tenga el departamento de
servicio al cliente. Ademas debe aplicar semestralmente la evaluacion del
desempefo propuesta, para asegurarse que los asesores de servicio al
cliente, cajeros y recepcionistas conozcan sus funciones y cumplan con
los procesos asignados segun el descriptor de puestos, ya que es una
oportunidad para identificar deficiencias, y areas donde se necesite
capacitacion. Se debe realizar trimestralmente la medicion de tiempo
estandar a cada asesor para verificar que realicen los procedimientos en

el tiempo correcto, segun lo establecido en la propuesta.
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ANEXOS



Anexo 1
BOLETA DE ENCUESTA GERENTE DE SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO
Recopilar la informacién necesaria para determinar las causas principales del problema

planteado en la investigacion, y proponer una solucion viable.

INSTRUCCIONES

A continuacion encontrard una serie de preguntas relacionadas al disefio y medicion del
trabajo en el departamento de servicio al cliente, por favor marque la que mejor exprese
su opinién con una “X” (equis). Responda todas las preguntas sin dejar ninguna en
blanco y marcando solo una opcién para cada pregunta.

I. Informacion general

Departamento; Puesto: Horario:

Sexo: F M

Tiempo de laborar en este gimnasio
De Oa 1afho De 1.1 a2 arnos
De 2.1 a 3 afos Mas de 3 afos

ll. Informacioén especifica
1.- ¢ Los asesores de servicio al cliente ponen en préctica la filosofia del gimnasio?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca

2.- ¢ Los asesores de servicio al cliente conocen las politicas del departamento donde
laboran?

Si No
3.- ¢ Los asesores de servicio al cliente conoce el descriptor de su puesto de trabajo?
Si No

4.- ;Los asesores de servicio al cliente aplican los manuales de procedimientos en su
puesto de trabajo?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
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5.- ¢ Se le brinda capacitaciones que ayudan al desempefio de las actividades laborales
de los asesores de servicio al cliente?

Si No

6.- ¢ Quién es el responsable de dar las capacitaciones?

7.- ¢ Con qué frecuencia se imparten las capacitaciones?

Mensual Trimestral
Bimensual Semestral
Otra:

8.- ¢, Se le brinda retroalimentacién que le ayude a los asesores de servicio al cliente a
realizar mejor su trabajo?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
Condiciones de trabajo

9.- ¢, Como considera el espacio fisico para atender a los clientes?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

10.- ;,Como califica la distribucién del area para atender a los clientes?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

11.- ; Cémo califica las condiciones ambientales de trabajo de los asesores de servicio al
cliente?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

12.- ;Cree que el numero de asesores de servicio al cliente que laboran en el gimnasio
es suficiente para prestar un buen servicio?

Si No

¢ Por qué?
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13.- ¢ En qué horario hay mayor afluencia de clientes?

4:30 A.M a 8:00 AM 12:30 P.M a 5:00 P.M
8:00 AMa 12:30 PM 5:00 P.M a 10:30 PM

14.- ;Cree que a los asesores de servicio al cliente se le proporcionan las herramientas
adecuadas para el buen desempefio de sus actividades
Si No

15.- ; COmo califica la tecnologfa que utiliza el departamento de servicio al cliente para
realizar sus actividades?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
16.- ; Tiene asignadas tareas especificas para cada asesor de servicio al cliente?
Si No

17.- ¢ Realiza algun tipo de supervision del trabajo que hacen los asesores de servicio al
cliente?

Si No

18.- 4 Cbémo califica la supervision brindada a los asesores de servicio al cliente en el
desempefio de sus labores?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
Servicio prestado

19.- 4 Como califica el tiempo de espera para que un cliente sea atendido?
Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
20.- ;;Cémo califica el tiempo de atencién de las solicitudes de los clientes?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
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21.- Marque con una “X” las actividades que considere que provocan que los asesores
de servicio al cliente den un servicio mas lento.

Llamadas telefonicas E: Registro del ingreso de clientes
Interrupciones por parte Clientes que le hablan

de compafieros [:] Simultaneamente |
Otras

22.- Marque con una “X” las actividades que considere son innecesarias, incrementando
significativamente el tiempo de atencion.

Ingreso de prospectos al sistema I::] Reporte de facturacion
en Excel

Otras:

23.- ¢El gimnasio cuenta con un sistema estructurado, para atender a los clientes
ordenadamente?

Si No

Si su respuesta es si, indique ¢Cual es el sistema?

24.- De las siguientes opciones, marque con un “X” ; Cuales ayudarian a mejorar el
tiempo de atencidn de los clientes?

Redisefno del area donde se atiende Estandarizacion de tiempos
al cliente
Sistema para atender a los Especializacion por tareas

clientes ordenadamente [::I especificas ?ara cada asesor
Capacitacion de servicio al cliente [:l

Otras:
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25.- De acuerdo a las condiciones actuales del departamento de servicio al cliente
¢ Coémo califica el servicio que brinda a los clientes?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

¢ Por qué?
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Anexo 2
BOLETA DE ENCUESTA ASESORES DE SERVICIO AL CLIENTE

OBJETIVO

Recopilar la informacién necesaria para determinar las causas principales del problema
planteado en la investigacion, y proponer una solucion viable.

INSTRUCCIONES

A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas al disefio y medicion del
trabajo en el departamento de servicio al cliente, por favor marque fa que mejor exprese
su opinién con una “X” (equis). Responda todas las preguntas sin dejar ninguna en
blanco y marcando solo una opcion para cada pregunta.

l. Informacion general
Departamento Puesto Horario

Sexo: F M

Tiempo de laborar en este gimnasio

De 0 a 1 afo De 1.1 a2 afios
De 2.1 a 3 anos Mas de 3 afos

1.- ¢ Pone en practica la filosofia del gimnasio?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
2.- ¢ Conoce las politicas del departamento donde labora?

Si No

3.- ¢ Conoce el descriptor de su puesto de trabajo?

Si No

4.- ¢ Aplica los manuales de procedimientos en su puesto de trabajo?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca
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5.- ¢ Le brindan capacitaciones que le ayuden a mejorar el desempeiio de sus
actividades laborales?

Si No

6.- ¢ Quién es el responsable de asegurarse que reciba las capacitaciones?

7.- ¢,Con qué frecuencia recibe las capacitaciones?

Mensual Trimestral
Bimensual Semestral
Otra:

8.- ¢ Recibe retroalimentacion que le ayude a realizar mejor su trabajo?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca

Condiciones de trabajo

9.- ,Cémo considera el espacio fisico para atender a los clientes?
Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
10.- ; Como califica la distribucion del area para atender al cliente?
Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
11.- ¢ Cémo califica las condiciones ambientales de trabajo?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

12.- ;Considera que la cantidad de personas que laboran en el departamento de servicio
al cliente, es adecuada para prestar un buen servicio?

Si No
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¢ Por qué?

13.- ¢En qué horario hay mayor afluencia de clientes?

4:30 AAM a 8:00 AM 12:30 P.M a 5:00 P.M
8:00 AMa 12:30 PM 5:00 P.M a 10:30 PM

14.- ; Cémo califica su horario de trabajo?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

¢ Por qué?

15.- ¢ Se le proporcionan las herramientas adecuadas para el buen desempefio de sus
actividades?

Si No
16.- ¢ Como califica la tecnologia que utiliza para realizar sus actividades?

Excelente Bueno Reguiar Necesita mejorar

17.- ¢ En el departamento de servicio al cliente existe una persona encargada de realizar
tareas especificas?

Si No

18.- ¢ Recibe supervisién de las tareas que realiza?

Si No

19.- { Cémo califica la supervision que recibe en las tareas que realiza?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
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Servicio prestado

20.- 4 Como califica el tiempo de espera para que un cliente sea atendido?
Excelente Bueno Regular Necesita mejorar
21.- ,Como califica el tiempo de atencidon de las solicitudes de los clientes?
Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

22.- Margue con una “X” las actividades que provoquen dar un servicio mas lento al
cliente.

Llamadas telefonicas [::l Registro de ingreso

de clientes |:|
Interrupciones por parte Clientes que hablan
de companeros E:I Simultdneamente E:]
Otras:

23.- Marque con una “X” las actividades que considere son innecesarias, incrementando
significativamente el tiempo de atencion.

Ingreso de prospectos Reporte de facturacion
al sistema ]::’ en Excel I:
Otras:

24.- ;El gimnasio cuenta con un sistema estructurado, para atender a los clientes
ordenadamente?

Si No

Si su respuesta es si, indique ;Cual es el sistema?
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25.- De las siguientes opciones marque con una "X" ;Cudles ayudarian a mejorar el
tiempo de atencion de los clientes?

Redisefio del area donde
se atiende al cliente [:] Estandarizacion de tiempos [:]

Sistema para atender a los Especializacién por tareas
clientes ordenadamente E: especificas para cada asesor

Capacitacion de servicio
al cliente

Otras:

26.- De acuerdo a las condiciones actuales del departamento de servicio al cliente
;, Cémo califica el servicio que brinda a los clientes?

Excelente Bueno Regular Necesita mejorar

¢ Por que?
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Anexo 4

SiIMBOLOS DE LA NORMA ANSI PARA ELABORAR DIAGRAMA DE FLUJO

Simbolo

Representa

Inicio o término. Indica el principio o el fin
del flujo. Puede ser accion o lugar, ademas
se usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o
proporciona informacion

Actividad. Describe las funciones que
desempefian las personas involucradas en
el procedimiento

Revisidn. Se refiere a las revisiones antes
de tomar decisiones

Documento. Representa cualquier
documento que entre, se utilice, se genere
o salga del procedimiento

Decision o alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en donde se debe tomar
una decision entre dos o mas opciones

Archivo. Indica que se guarde un
documento en forma temporal o
permanente

Conector de pagina. Representa una
conexion o enlace con otra hoja diferente,
en la que continua el diagrama de flujo

]
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O

Conector. Representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de flujo
con otra parte del mismo

Fuente: Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo (diagramacién administrativa).
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