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Capacidad analitica

Cliente Externo

Cliente Interno

GLOSARIO

Reglas simples de un lugar de trabajo limpio y
ordenado.

Que puede entenderse de varios modos o admitir
distintas interpretaciones y dar, por consiguiente,

motivo a dudas, incertidumbre o confusion.

Trivial, comun, insustancial.

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a

algo, que permiten juzgar su valor.

Es la capacidad de llegar a entender una situacion
compleja, desagregandola en pequefas partes o
identificando sus implicaciones paso a paso.

Son aquellos que no pertenece a la empresa u
organizacion y van a solicitar un servicio o a comprar

un producto.

El cliente interno es aquel miembro de la
organizacion, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a
la que podemos concebir como integrada por una red

interna de proveedores y clientes.
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Desempefio
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Estrategia

Estrategia del servicio
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FODA

Es el nUmero de personas o usuarios que esperan ser
atendidos. También se llaman lineas de espera.

Situacion de empresas que rivalizan en un mercado
ofreciendo o demandando un mismo producto o

servicio.

Cumplir las obligaciones inherentes a una profesion,
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Diferencia, desigualdad que resulta de Ia
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brindar atencion al cliente.
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Es una metodologia de estudio de la situacion de una
empresa 0 un proyecto, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y

su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en

una matriz cuadrada.
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INTECAP

Mejora continua
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Proactividad

Son aquel conjunto de normas correspondientes a
una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales la empresa u organizacion en cuestion podra

administrar de manera organizada la calidad.

Dicho del trabajo o de un esfuerzo: intenso, realizado

con enorme aplicacion.

Es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los
procesos para proporcionar servicios diferenciados,
asi como para desarrollar una organizacion que
propicie la creacion de valor para el cliente y como

resultado, logre ventajas competitivas.

Instituto técnico de capacitacion y productividad.

La base del modelo de mejora continua es la
autoevaluacion. En ella detectamos puntos fuertes,
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haciendo prevalecer la libertad de eleccion sobre las

circunstancias de la vida.
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Retroalimentacion

Sistema de evaluacion
del desempefio de
360 grados

Training

Valor agregado

hacia él cliente

Relacion entre lo producido y los medios empleados,
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Es una herramienta para lograr la fidelidad de el

consumidor hacia la empresa.
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RESUMEN

La corporacion Rotterdam enfrenta diferentes competencias que la
conducen a mejorar los niveles de servicios en especial el &rea de atencion al
cliente, practicar esto es critico en el mercado global actual ya que el marketing
atrae clientes mientras que el servicio los retiene y logra fidelizarlos, se debe
crear una experiencia memorable en el cliente que solo los lideres de servicio
logran alcanzar, el compromiso debe iniciar con la direccién de la empresa pero
todos los empleados sin excepcién tienen que ser capacitados en el arte del
servicio al cliente de forma continua para reinventar sus sistemas, procesos y
politicas de tal manera que exista una mejora continua que sea conveniente y
amigable para el cliente, que disminuya la rotacion laboral y los costos de

reemplazar un empleado.

Sé propone un sistema de evaluacion del desempefio de 360 grados ya
que es importante medir la desercion, quejas, reclamos, y satisfaccion del cliente
para formar un estandar del desempefio del recurso humano que se refleja en las

ventas y utilidades de la empresa que se realice de forma trimestral y anual.

Al obtener esta informacién se analizan los recursos materiales y medios
actuales y a continuacion se desarrollan diferentes estrategias de comunicacion,
capacitacién, métodos y procedimientos para administrar de manera eficiente y

efectiva el servicio de atencién al cliente.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar estrategias para administrar de manera eficiente el area de

servicio al cliente mejorando en su coordinacién, comunicacion, capacitacion,

medios fisicos, disefio de estrategias, métodos, funciones y procedimientos para

gue respondan a las necesidades de forma oportuna y eficiente.

Especificos

1.

Evaluar las competencias del personal administrativo utilizando el método

de evaluacion del desempefio de 360 grados.

Medir la calidad de la satisfaccion del cliente en los diferentes medios de
servicio que presta el liceo.

Analizar los canales de comunicacion entre el liceo y el cliente.

Establecer y determinar los recursos que se tienen y son necesarios en la

organizacion para responder a las expectativas y necesidades del cliente.

Estudiar los dias de mayor afluencia en el area de atencion al cliente para

mejorar el tiempo de respuesta.
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INTRODUCCION

Liceo Mixto en Computacion Rotterdam es una institucion privada
dedicada a la ensefianza y formacién de profesionales con més de 30 afios de
experiencia que afio con afio crece, por lo que necesitan desarrollar estrategias
en la atencién a los clientes en respuesta a las necesidades de la demanda actual

para poder alcanzar las metas de los servicios educativos que ofrecen.

Se propone el sistema de evaluacion de desempefio basado en la
metodologia de trescientos sesenta grados porque es valido, confiable, efectivo
y aceptado pues hasta hoy no se cuenta con ningun sistema de evaluacion, este
contiene elementos esenciales medibles para proporcionar retroalimentacion a la

direccién, area de atencion al cliente y a sus colaboradores.

La medicion de la calidad del servicio se hace por medio de los resultados
de las encuestas y las evaluaciones del desempefio, considerando también los
recursos humanos, materiales, tecnologicos y econémicos con los que el liceo
cuenta actualmente, se definen los modelos de los medios de retroalimentacién
y se determina la relacion entre las lineas de espera y los puntos criticos del

servicio.

Las estrategias estan enfocadas en el FODA, se describen con la calidad
del servicio, los sistemas de informacién, el empoderamiento, la mejora continua
por medio de la retroalimentacion, la capacitacion, motivacion, la evaluacion de
360 grados y para finalizar se propone un tema de la responsabilidad ambiental

para lograr una excelente atencién en el servicio.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Liceo mixto en Computacion Rotterdam inicio actividades educativas el 12
de noviembre de 1979 con el nivel de preprimaria. En el afio 1982 ampli6 los
servicios educativos al nivel primario y luego se fue ampliando a basico y
diversificado. Fue en el 2001, que el colegio sufri6 una transformacion
administrativa y el Ministerio de Educacion ordeno que se clausurara el nombre
que tenia el cual era Amsterdam y se abriera como institucion nueva con el

nombre que lleva actualmente.

1.1 Caracteristicas de la empresay su servicio

Afo con afo se ha incrementado el numero de alumnos por que son la
Gnica institucidon autorizada por el Ministerio de Educacion para impartir clases
con horarios por convenir con diferentes empresas, sin afectar el horario laboral
de los empleados. La corporacién se ha ido extendiendo a toda la republica de
Guatemala con la educacién a distancia disefiada para todas aquellas personas
gue trabajan en el interior de la republica y por razones de distancia no pueden
asistir al colegio a recibir las clases presencialmente. Tienen extensiones en diez
departamentos en jornadas de fin de semana que han sido de mucha aceptacion
(Liceo Mixto en Cumputacién Rotterdam, s.f.).

1.1.1. Descripciéon de la empresa

Los programas de estudio que ofrece el liceo mixto en Computacion

Rotterdam comprenden aspectos técnicos, cientificos y humanisticos atendiendo



esencialmente a la formacion. ética, cientifica y profesional, mediante el ejercicio

integrado de la investigacion y el servicio.

La experiencia adquirida por mas de 30 afios ha hecho que varias
empresas de gran prestigio mundial depositen la confianza en la educacion de

los futuros profesionales.

Las jornadas que se trabajan son: matutinas, vespertinas y fin de semana,
de lunes a domingo, el colegio cuenta con libros y material elaborado

especialmente para adultos.

Valores: para llevar a cabo todos los dias un trabajo que nos permita
cumplir con la promesa que hacemos, hemos establecido los valores que
compartimos todas las personas que formamos parte de la gran familia
Rotterdam. Son valores en los que creemos y nos esforzamos por cumplir

para que nos guien en el desempefio de nuestras labores.

Creatividad: nuestra originalidad nos hace ser diferentes creando

innovaciones educativas en beneficio de nuestra patria y sus ciudadanos.

Responsabilidad: responsables en cumplir con ofrecer una

educacion con excelencia académica.

Excelencia: hacemos que el trabajo sobresalga en bondad y mérito
y tenemos la certeza que las cosas siempre se pueden hacer mejor.
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Eficiencia: buscamos constantemente como incrementar mayor

rendimiento al menor uso del recurso posible.

Rectitud: la honradez es nuestro principal valor. (Liceo Mixto en

Cumputacion Rotterdam, s.f., parr. 3)

1.1.2. Mision

“Ofrecer la mejor y la mas actualizada educacién enfatizando valores y
excelencia académicas y asi afrontar nuevos retos con valores y responsabilidad”
(Liceo Mixto en Cumputacion ROTTERDAM, s.f., parr. 1).

1.1.3. Visién
“Formar profesionales de éxito, mediante una educacion sistematica e
integral desarrollando su autoestima por medio de la practica de valores morales,
espirituales y éticos” (Liceo Mixto en Cumputacion Rotterdam, s.f., parr. 2).
1.1.4. Estructura organizacional
Actualmente la organizacion y ubicacién jerarquica de todos los cargos del
liceo Rotterdam establecen el sistema de funciones que desarrollan los miembros
de la entidad para trabajar de forma 6ptima para una efectiva administracion.

1.1.4.1. Organigrama general

El organigrama general de liceo Rotterdam es una estructura grafica que
identifica cada puesto y los niveles de los mandos del liceo.
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Figura 1.

Organigrama

Consejo Directivo

Nota. Descripcion grafica del organigrama general del liceo Rotterdam. Elaboracion propia,

realizado con Word.

1.1.5.
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Figura 2.

Liceo Rotterdam
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Nota. Ubicacién en tiempo real del Liceo Mixto en Computacion Rotterdam. Obtenido de Google
Earth (s.f.). Liceo Mixto en Computacion Rotterdam.

(https://earth.google.com/web/search/liceo+roterdam+en+ciudad+de+gquatemala/), consultado el

7 de octubre de 2021. De dominio publico.

1.1.6. Tipos de clientes

Los clientes externos del liceo Rotterdam son clientes o consumidores de

los servicios y los clientes internos pertenecen al conjunto de la organizacion.
1.1.6.1. Cliente interno
Es toda persona dentro de la institucion que en un momento determinado

se debe atender y en otras ocasiones recibir de él algin servicio, solo cumpliendo

las especificaciones internas de cada proceso, antes de dar un buen servicio al



cliente externo, es indispensable dirigirse con el cliente interno; ya que, este debe
estar altamente capacitado y motivado para ofrecer con buen animo y buena

disposicion los productos y servicios que ofrece.

Los clientes internos del liceo Rotterdam son el personal administrativo y

el personal docente.

1.1.6.2. Cliente externo

Los clientes externos son estudiantes adultos que pagan sus estudios por
educacion a distancia 0 que van Unicamente a clase presencial una vez por

semana y los estudiantes regulares que tienen sus padres o encargados.

El cliente externo es aquella persona que consume los bienes o servicios
que una empresa o institucion produce. Toda empresa o institucion solamente
sobrevive gracias a la capacidad que tiene de satisfacer las necesidades de los

clientes externos.
1.2. Cultura de servicio

Liceo Rotterdam esta interesado en transformar la cultura actual a una
cuya orientacion sea el servicio, con el objetivo de alcanzar ventajas competitivas

amplias, las cuales implicaran mayores niveles de rentabilidad.

El clima organizacional actual es efectivo, pero carece de algunas

caracteristicas y actitudes necesarias de la cultura de servicio.

Para lograr un cambio de la organizacion, se requiere un cambio en todo

el componente organizacional, desde las creencias que tiene los directivos sobre



la forma en que se hacen los negocios, los valores, las normas, filosofia,

procedimientos y sobre todo en el clima laboral que gobierna el liceo.

1.2.1. ¢ Qué es el servicio?

El servicio es un compromiso personal de la empresa con los clientes
internos y externos, el servicio es la nueva directriz que utilizan los clientes para
juzgar una empresa. Se deben identificar los problemas, necesidades y

preocupaciones del cliente para cubrirlas.

El servicio consiste ademas en coordinar sistemas racionales, actividades
coherentes, materiales y procedimientos, que permitan medir las metas del liceo

Rotterdam.

La responsabilidad de la direccion y administracion del liceo ha
demostrado fidelidad en los clientes ya que poco a poco han crecido desde hace
algunos afilos aumentado la poblacibn de estudiantes y ampliando sus
instalaciones, la mejor forma de promover y multiplicar sus clientes ha sido por

medio de clientes fieles.

1.2.2. El servicio hoy en dia

Los clientes del liceo Rotterdam en la actualidad ya no son los mismos que
hace algunos afios, cada vez son mas exigentes al conocer sobre los derechos
del cliente, de forma inteligente, exigen lo justo, lo usual y lo acostumbrado,

llevando al liceo Rotterdam, a satisfacer estas demandas.

Las siguientes son las principales razones por las que corporacion

Rotterdam debe servir con excelencia al cliente.



o Es cuatro veces mas dificil ganar un cliente nuevo, que conservar el que

ya se tiene.

o Los beneficios de las utilidades de liceo Rotterdam, provienen de los
clientes.

. La satisfaccion del cliente se medira con la investigacion constante.

o Por muy bueno que sea el servicio en el liceo, las personas hardn muchos

mMAas comentarios negativos que positivos del mismo.

o En promedio un cliente requiere 12 experiencias positivas para olvidar una

mala experiencia.
1.3. Ingenieria de servicios

La ingenieria de servicios es una orientacion dirigida a mejorar e innovar
los procesos para proporcionar servicios diferenciados, asi como para desarrollar
una organizacion que propicie la creacion de valor para el cliente y como

resultado logra ventajas competitivas.

Liceo Rotterdam debe velar por los siguientes objetivos especificos:

° Crear clientes satisfechos
° Promover la innovaciéon constante
° Diferenciar los servicios



o Fortalecer la identidad e imagen corporativa de Rotterdam

o Superar al competidor que mantenga una ventaja en precios
o Cultivar y consolidar la lealtad de los clientes del liceo Rotterdam
1.4. La estrategia del servicio

Una estrategia de servicio es una férmula distintiva de liceo Rotterdam

para brindar atencion al cliente.

La satisfaccion del cliente interno y externo es muy importante para el
éxito, independientemente del tamafio de la empresa y del giro en que se

desenvuelva.

Para establecer una ventaja competitiva existen dos opciones: una es
hacer mejor las cosas y la otra es hacerlas de forma diferente; regularmente
buscamos imitar al lider del mercado y no pensamos en hacerlo mejor o hacerlo
en forma diferente que es la estrategia del continuo crecimiento de liceo

Rotterdam.
1.4.1. Factores interactivos de la estrategia de servicio
Para alcanzar la satisfaccion de los clientes internos y externos del liceo

Rotterdam se involucran cuatro factores interactivos, los cuales se detallan a

continuacion:



o La expectativa del cliente. Es el factor principal, incluye la experiencia de
él; anticipa y prevé lo que sucedera al desarrollar una relacion con el liceo

Rotterdam.

. Servicios. La calidad del servicio de liceo Rotterdam es sumamente

importante para desarrollar la satisfaccion del cliente.

o El desemperio del personal del liceo Rotterdam radica en el contacto del
personal con los clientes y el apoyo de la organizacion para brindar un

buen servicio.

o Sistemas, procedimientos y operaciones. Son los que dirigen las
interacciones que el personal del liceo Rotterdam necesita para atender a

los clientes.

1.4.2. ¢, Como servir al cliente?

Para servir eficientemente al cliente del liceo Rotterdam es importante,
darle a conocer a los empleados de todos los niveles de la organizacion, la
estrategia de servicio que se realiza; compartir y explicar con claridad las
expectativas que los clientes tienen cuando se avocan a contratar el servicio.
Diagnosticar periddicamente las necesidades de los clientes, actuando sobre la
informacion que se da con acciones concretas de mejorar en el servicio y

retroalimentando a los empleados sobre el desarrollo de las mismas.

Se deben construir y revisar continuamente las lealtades en los clientes
con las personas que brindan el servicio del liceo Rotterdam, para que estén
actualizadas. Los empleados, deben ver a el liceo como un apoyo, no tan solo

como un proveedor de recursos. Como ya Sse mencion anteriormente, es
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importante que las personas que tienen contacto directo con el cliente, posean
libertad para tomar decisiones en el momento justo, para asegurar la satisfaccion

del cliente.

Las politicas de reclutamiento y seleccion del liceo deben permitir al
personal, que tenga un deseo real de servir a los demas, asimismo el liceo debe
motivar al personal a generar actitudes de servicio a los clientes. Para avanzar
en el proceso de implementacion del buen servicio al cliente, es necesario dar

pasos en forma ordenada y planificada.

1.4.3. Elementos de la estrategia

La estrategia en los valores morales, éticos y espirituales es la diferencia
gue hace Unica a el liceo con respecto a la competencia, esta es la razén por la
que el cliente elige a liceo Rotterdam entre mdultiples opciones, por lo que es vital

conocer los elementos en donde esta la diferencia:

Esta estrategia es precisa, razonable y orientada a la accion.

o Descrita en términos que el personal del liceo Rotterdam la comprenda y

la relacione con el trabajo.

o Ofrece un argumento importante de beneficio para el cliente que esta
dispuesto a pagar por ella.

o Distingue a Rotterdam de sus competidores en una forma significativa y

dicha diferencia es percibida por los clientes.
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o La estrategia en los valores es simple, facil de describirse y de explicarse

a los colaboradores.

1.5. La calidad

Un servicio de calidad satisface y sobrepasa las necesidades y
expectativas del cliente de un modo consistente y confiable. Calidad es un
concepto utilizado en la actualidad con bastante frecuencia, el significado sigue
siendo ambiguo y muchas veces su uso depende de lo que cada uno entiende

por calidad.

15.1. Definicién de calidad

La Norma Internacional ISO 9000:2015 (2015), la define asi:

2.2.1. Calidad. Una organizacion orientada a la calidad promueve una
cultura que da como resultado comportamientos, actitudes, actividades y
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta

determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el

impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes.
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La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y
desemperio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para

el cliente. (p. 2)

3.6.2 Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.10.1)

inherentes de un objeto (3.6.1) cumple con los requisitos (3.6.4).

Nota 1 a la entrada: ElI término calidad puede utilizarse

acompafnado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

Nota 2 a la entrada: “Inherente”, en contraposicion a asignado,

significa que existe en el objeto (3.6.1). (p. 19)

1.5.2. Principios de la calidad

Los principios sustentan el mejoramiento continuo de la calidad en liceo
Rotterdam, también ofrecen algunos puntos de reflexion que considerar, si
actualmente en el liceo se pueden ir incorporando dichos principios para la mejora

de servicios.

o Tiene que ver con el liderazgo en calidad, este debe iniciar con la alta

direccién de Rotterdam.

o Es el mas importante en los procesos de calidad: Identificar dentro del liceo

Rotterdam las actividades que afectan la calidad del servicio, por lo tanto,
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influye en la percepcion de la satisfaccion de la calidad por parte del

cliente.

Indica, que mediante la administracion se ejerce el control y la direccion
se enfoca en los aspectos de mejora de la calidad, evitando y/o reduciendo
en forma distintiva los malos entendidos entre los empleados del liceo
(Cabrera, 2010).

Incluye a los proveedores en cuanto al costo, tiempo y esfuerzo y deben

ser medidos en funcion de la importancia de los servicios a ser ofrecidos.

Tiene que ver con el control y retroalimentacion, las cuales deben
determinar la adecuacion y el cumplimiento con las politicas, estandares,
procedimientos y especificaciones establecidos. EI control vy
retroalimentacion da la pauta para la mejora continua y son un instrumento

muy valioso en toda estrategia de calidad (Cabrera, 2010).

Se refiere a la medicion y a que la administracion del liceo Rotterdam debe
contar con un programa efectivo de costos, de manera que le permita a la

misma, optimizar recursos de manera estratégica.

Menciona que ninguna estrategia de calidad funciona sin el
involucramiento de todo el personal del liceo, en la medida en que se logre
involucrarlo, en esa misma medida ira asegurando la permanencia de la

empresa (Cabrera, 2010).
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1.5.3. Calidad en el servicio al cliente

La corporacién Rotterdam debe entender y reconocer que la calidad en el
servicio, representa una ventaja eficiente y un imperativo de supervivencia, debe
preocuparse por brindar un servicio de excelencia hacia el cliente ya que de ello

depende el éxito en la rentabilidad del negocio (Cabrera, 2010).

Es trascendental comprender lo importante de dar un buen servicio al
cliente, pero ¢ Coémo lograr que los empleados cumplan su cometido y llenen sus
expectativas? Nadie puede dar lo que no tiene. En realidad, un servicio de calidad
al cliente es la resultante de un estado animico, si los empleados no se sienten
satisfechos y son ajenos al liceo Rotterdam, poca es la atencion que pondran a

los clientes.

Asi que es necesario enfocarse mas en los factores que dan lugar a
actitudes agradables para el cliente y el liceo se debe armonizar con inteligencia

emocional.

1.6. Concepto y terminologia de lineas de espera

Esta herramienta matemética probabilistica comprende el estudio de las
colas o lineas de espera y se define como: “El cuerpo de conocimientos que se
ocupa del estudio de las lineas de espera o colas” (Cabrera, 2010, p. 12). La
importancia de la Teoria de Colas radica en que es posible modificar el proceso
de la toma de decisiones con respecto a las colas o lineas de espera, de
cualitativo a cuantitativo, y con ello perfeccionar las perspectivas de que las

decisiones sean apropiadas.
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Objetivo del modelo: calcular las caracteristicas de operacion en una
condicion de estado estable, asi como ayudar a decidir el orden en que debe

atenderse a los clientes de Rotterdam.

Caracteristicas: se forma una cola o linea de espera cuando la demanda
promedio de un servicio es mayor que la capacidad promedio de prestar este

servicio.

Estas demandas son producto de fuentes finitas o infinitas. Una fuente
finita implica generalmente un conjunto pequefio y contable. Y una fuente
infinita exige un conjunto limitado que facilite al sistema lo que necesita
para funcionar. Esto presupone una fuente ilimitada de personas o cosas
gue exijan servicio. Es comun describir la linea de espera en términos de

la longitud méaxima a la que la cola puede crecer. (Zecefia, 2005, p. 18)

Esta longitud se clasifica como limitada o ilimitada. Generalmente la
longitud de cola limitada es causada por la falta de espacio y la ilimitada por
amplio espacio. Terminologia Basica: En la teoria de colas se manejan los

siguientes conceptos:

o Cola o fila: es el nUmero de personas o usuarios que esperan ser

atendidos. También se les puede llamar lineas de espera.

o Usuario: es la unidad entrante que requiere de un servicio.

o Servidor: es el que brinda el servicio al usuario.
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Estacion: es el punto donde se encuentra el servidor.

Modelo: es la abstraccidn de objetos reales (prototipo), que muestra

una relacion ya sea en forma directa o indirecta.

Canal de servicio: es el sistema que efectla el servicio para el

usuario.

Tiempo de llegada: es el momento en que el usuario principia hacer
la cola.

Tiempo de llegada final: es el lapso que el usuario permanece en la

cola desde su inicio hasta el fin, antes de ser atendido.

Tiempo de servicio: es el periodo que tarda el usuario en ser

atendido.

Evento o suceso: es un resultado simple o compuesto particular de

un experimento probabilistico. (Zecefia, 2005, p. 19)
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2.  SISTEMA DE EVALUACION DE 360 GRADOS

Se desarrollé un sistema para el proceso de evaluacion que es valido,
confiable, efectivo y aceptado.

El enfoque identifica los elementos relacionados con el desempefio, mide

y proporciona retroalimentacién a los empleados y a la direccion.

La evaluacion de 360 grados da a los empleados una perspectiva de
desempefio lo mas completa y objetiva como sea posible, para obtener

informacion desde todos los angulos.

La persona es evaluada por todo su entorno: jefes y subordinados, puede
incluir otras personas, como clientes o proveedores; cuanto mayor sea el nimero

de evaluadores, mayor serd la credibilidad de la evaluacion.

2.1. Principios basicos

Los seres humanos conforman las organizaciones, y se constituyen en el
recurso mas importante de ellas, por lo tanto, se hace indispensable en el liceo
Rotterdam la observacion de su desempefio para alcanzar los objetivos
deseados. La evaluacion del desempefio requiere de evaluaciones precisas de
todo el personal con el fin de determinar la relevancia, la eficiencia, eficacia, y
nivel de rendimiento de un departamento o de la administracion en su totalidad.
(Wolford, 2007)
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Se basa en los siguientes principios basicos:

o El modelo de evaluacion es util, funcional, flexible y coherente, de facil

comprension y se acopla a los diferentes niveles de la organizacion.

o Es justa, transparente, rigurosa y basada en la capacidad profesional, a fin

de asegurar la credibilidad de sus servicios.

o Cuenta con metodologias que, al aplicarse consistentemente en todos los
proyectos y programas de la empresa, podrian facilitar tanto la
comparacién de resultados de las operaciones, como también los analisis

de estrategias y sistemas del liceo Rotterdam.

o Se traduce en un proceso continuo que permite una retroalimentacion de
informacion aplicable no sélo a procesos futuros sino también a la

optimizacién de operaciones en marcha.

o La evaluacion del desempefio debe estar unida al desarrollo de las
personas en el liceo Rotterdam. Es decir, debe hacer énfasis en el
desarrollo motivacional del recurso humano, requiere el compromiso y
participacion activa de todos los trabajadores, asi como de la direccion
administrativa para lograr los niveles 6ptimos de eficiencia y eficacia a
nivel institucional. (Wolford, 2007)

Una metodologia de evaluacion del desempefio que sea capaz de mejorar
la interaccion entre el empleado y el liceo es de beneficio mutuo, posibilitando la
creacion de las condiciones para un adecuado desempefio, medido en términos

de esfuerzo, capacidad y percepcion del rol en la empresa, de parte del
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trabajador, y de factores del entorno, esta es una meta muy importante a lograr

en el liceo Rotterdam.
2.1.1. Objetivo general
Disefiar e implantar un sistema de evaluacion de trescientos sesenta
grados del desempefio individual, para los empleados de servicio al cliente del
liceo Rotterdam, con el fin de lograr la productividad, calidad y la eficiencia a nivel
directivo y administrativo.

2.1.2. Productos esperados de la evaluacién

Los productos esperados del sistema de evaluacion del desempefio son:

o Atencion orientada al servicio y la satisfaccion del cliente
o Motivacion y estimulo permanente en el liceo Rotterdam
o Organizacion dinamica
o Funcionarios evaluados
o Personal méas productivo

2.1.3. Objetivos especificos

La evaluacion del desempefio no es un fin en si misma, sino un
instrumento, medio o herramienta para mejorar los resultados de los recursos
humanos del liceo. Para alcanzar ese objetivo basico y mejorar los resultados de
los recursos humanos, la evaluacién del desempefio busca alcanzar los

siguientes objetivos:
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o Proveer al empleado de informacion acerca de lo que se espera de €l en
el desempeiio de su trabajo, de los aspectos positivos del mismo y de

aquellos en que se requiera mejoria.

o Suministrar elementos que permitan la planificacion, trayectoria laboral y/o

profesional del personal.

o Formalizar una instancia de comunicacion entre el evaluador y el evaluado
sobre el desempefio de este ultimo, que contribuya al conocimiento y
comprensién de los objetivos del liceo Rotterdam y como enmarcarse en

ese ambito.

o Dotar de un mecanismo que le permita evaluar en forma objetiva la calidad
de resultados generados por cada empleado del liceo Rotterdam, dentro
de un enfoque de tareas, procesos, mejora continua y trabajo en equipo,
con el fin de crear e implementar estrategias para su promocion y

desarrollo.

o Detectar problemas en los procesos, asignacion de recursos y funciones
gue puedan estar afectando el desempefio del personal del liceo.

2.1.4. Funcionamiento del sistema de evaluacion del

desempefio
La direccion administrativa es la designada de la planeacion, disefio,

implementacion del proceso, asesoria, registro, analisis de resultados y

determinacién de los pasos de accién para la retroalimentacion.
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2.1.5. Responsabilidad de evaluacion

Se involucrard a todos los trabajadores de servicio al cliente de liceo
Rotterdam, designando un evaluador para la responsabilidad de realizar las
evaluaciones, entrevistas de notificacion de resultados y retroalimentacion, previa

capacitacion.

Todo evaluador debe tener como minimo una relacion laboral de 3 meses
con el evaluado. En lo que respecta a la autoevaluacion, todo trabajador esta
capacitado para la misma.

La funcién del evaluador subalterno, colega y cliente sera designada
aleatoriamente a trabajadores que tengan esa relacion con el evaluado, y la
autoevaluacion la realizara cada trabajador de servicio al cliente del liceo.

2.1.6. Tipos de evaluadores

Segun la relacion laboral, se establecen los siguientes tipos de

evaluadores:
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Figura 3.

Tipos de evaluadores

/
/

7\

) Tipos de
/ evaluadores

Superior Jerarquico:
, Jefe inmediato superior
del evaluado, sera un
evaluador

Colega: Trabajador que tiene un

4 puesto de nivel similar que el del

evaluado, y tiene relacion laboral
con el mismo.

Auto Evaluador: Trabajador que se evalla
/ a si mismo.

) Subalterno: Trabajador que esta bajo la direccion
inmediata del evaluado.

Cliente: Persona que tiene relacion laboral como cliente
interno y/o externo del evaluado. Se puede asignar de uno a
/ dos evaluadores.

Nota. Ejemplo en forma de piramide de los tipos de evaluadores. Elaboracién propia, realizado
con Word.

2.1.7. Ciclos

La programacion de la evaluacién y las notificaciones respectivas son

competencia de la direccién administrativa, los ciclos contienen la fecha en que
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se desarrollara la evaluacion de los trabajadores del liceo Rotterdam, para efecto

de evaluar el desempefio general en los periodos:

o Primer semestre de enero a junio: se realizara en abril.

o Segundo semestre de julio a diciembre: se llevara a cabo en septiembre.

2.1.8. Ambito de aplicacién

El sistema de evaluacién del desempefio debe ser aplicado en forma
obligatoria por la direccibn administrativa a cada uno de los empleados de
atencion al cliente, a través de los formularios disefiados para estos efectos.
Debe ser aplicado al cumplir un trimestre de laborar en la misma unidad de
trabajo y sucesivamente cada afio de acuerdo con el periodo establecido.

2.2. El Método

El método de evaluacion el cual consiste en el sistema de evaluacion del
desemperio es el de 360 grados, dara a los empleados una perspectiva integral
del desempefio, con base en el logro de los resultados esperados en el puesto

de trabajo y el dominio de las competencias laborales requeridas por el puesto.

2.2.1. Ventajas del sistema de evaluacién de 360 grados

El sistema es muy amplio en el sentido en que las respuestas se

recolectan desde varias fuentes.

o Complementa las iniciativas de administracion de calidad total al hacer
realce en los clientes internos, externos y equipos. Propicia el

establecimiento de directrices mas claras de reclutamiento interno, basado
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en los resultados de la evaluacion, lo que permite asegurar el candidato

adecuado para el cargo solicitado.

o Reduce el sesgo y prejuicios, ya que la informacion procede de varias
personas, no de una sola. Se identifica con mayor facilidad a personas
exitosas y con potenciales para reforzar, reconocer y estimular sus
resultados. A partir de él se pueden definir planes de capacitacion y
desarrollo con las personas con base en los resultados de cada persona.

La retroalimentacion podra incentivar el desarrollo del empleado.
2.2.2. Escalas
El método de evaluacion puede comprender diferentes escalas segun el
namero de evaluadores que participen en el proceso y el nivel del puesto que

ocupa el evaluado; la aplicacion estara sujeta a la aprobacién de la direccion del

liceo. La evaluacién puede tener diferentes modalidades, asi:
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Figura 4.

Modalidades de evaluacion

Evaluacién de 360
grados: Cuando evalia
el superior jerarquico, el
subalterno, el colega, el

cliente interno y/o

externo y el
autoevaluado.

Evaluacién 90 grados:
Cuando evalta el
superior jerarquico y el
autoevaluado.

Evaluacion 270 grados:
Cuando evalla el
superior jerarquico, el

Evaluacién 180 grados:
Cuando evalua el
superior jerarquico, el

subalterno, el colega y

el autoevaluado. colega y el autoevaluado.

Nota. Descripcion de las modalidades a evaluar. Elaboracion propia, realizado con Word.

2.2.3. Recomendaciones
Todo evaluador por la condicion de humano esta expuesto a equivocarse
cuando califica el rendimiento individual en el trabajo, no importando cual sea el
sistema de evaluacion que utilice la empresa. Por tal razon, se sefialan las
siguientes recomendaciones para el evaluador y el liceo Rotterdam.
2.2.4. Para el evaluador

o Conocimientos y habilidades (saber evaluar): no se le puede pedir a un

jefe que haga bien lo que no sabe. Es por ello que debe destinar recursos
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y esfuerzos para que en particular los evaluadores, sean capaces de
conducir la evaluacibn con altura de miras y superar eventuales

diferencias, no debe tener cabida a las discriminaciones ni favoritismos.

o Valores y actitudes (querer evaluar): respeto, tolerancia, valorizacion del

aprendizaje, comunicacion abierta y el desarrollo.

o Los valores y actitudes favorables al desarrollo de las personas son
fundamentales para que se cumplan los objetivos especificos como
capacitar oportunamente al personal y realizar entrevistas de supervision

gue alienten el compromiso con el liceo Rotterdam.

Asimismo, el evaluador debe evitar en lo posible, algunos de los errores

mas relevantes al calificar:
o El efecto de halo: consiste en dejarse influenciar, inconscientemente, por
alguna virtud o por algun defecto del individuo, y con base en este, calificar

otros aspectos gque no tienen alguna relacion.

o La importancia del puesto: dejarse influenciar por la mayor o menor

importancia del puesto que ocupa el evaluado.

. Tendencia central: cuando el evaluador califica casi todo con un criterio

promedio para evitar conflictos.
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2.2.5. Para la empresa

Son cuatro las condiciones necesarias para el éxito de un sistema de

evaluacion: disefio del sistema, liderazgo gerencial, capacitacion y mejoramiento

continuo del sistema.

2.2.6. Cémo supervisar y apoyar al personal

Para que este nuevo método tenga éxito en liceo Rotterdam, se

recomiendan los siguientes puntos para la supervision y el apoyo del personal:

Definir objetivos de desempefio especificos para y con cada miembro del
personal. Crear y aplicar un horario de supervision que muestre las fechas
y horas de las sesiones de supervision y distribuirlo al personal.

Las sesiones de la supervisibn como minimo consisten en: la revisién de
las actividades de los ultimos tres a seis meses. Un plan para actividades
futuras. Una sesion sobre las preocupaciones del empleado. Revisar las
notas de las sesiones de supervision inmediatamente después de estas,
se deben escribir las actividades de seguimiento que se prometieron
durante la sesion y se deben cumplir.

Utilizar técnicas de solucién de conflictos y manejar estas de una manera

imparcial y en el menor tiempo posible.
Dar atencion a la calidad del ambiente de trabajo y realizar los cambios

necesarios. Utilizar técnicas de motivacion del personal, y proveer una

retroalimentacién constructiva regular.
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2.3. Proceso de evaluacion

La evaluaciébn es lo méas objetiva posible, tomando en cuenta el
desempefio cotidiano observado durante todo el periodo que se califica y sin
influenciarse por actuaciones ocasionales, ya sean positivas 0 nhegativas,

especialmente las mas recientes a la fecha de evaluacion.

2.3.1. Aspectos a considerar en la evaluaciéon del desempefio

La persona designada para realizar la evaluacion del desempefio a los

trabajadores que le sean asignados, debera observar los siguientes aspectos:

o En caso de rotacion de puesto: se calificara al trabajador en el cargo que
ocupo6 por mas tiempo el puesto, durante el periodo a evaluar.

o En el caso de ausencia por suspension, permiso u otros motivos: el
trabajador debera ser evaluado hasta el siguiente periodo, pero el jefe

inmediato debera justificar su caso ante la direccion.

o Distribucidon y manejo de la evaluacion: la direccion entregard los
instrumentos al evaluador, en cantidades iguales al nimero de evaluados,
estos debidamente llenos, deberan ser entregados en la fecha que se
asigne de nuevo a la direccion, este departamento elaborara el informe de
resultados, emitira y distribuira las notificaciones para dar paso a la

retroalimentacién al evaluado.
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2.3.2. Determinacion de los criterios de desempefio

Las opciones de evaluacién son muy variadas, pero coinciden en un punto

central: lo que se evalla es la actuacion y los resultados en un periodo definido.

Tabla 1.

Los criterios a evaluar

. . Actitud hacia los Apariencia . . Relacion con el
Actitud en el trabajo - P Asistencia -
clientes personal cliente
Calidad de . .
Buen trato de . - Capacidad L Conocimientos e
- : ejecucion en el pact Comunicacion ; ;
clientes airados : analitica instrucciones
trabajo
Cooperacion Dedicacion al Disciplina Hacer mas del Iniciativa
P empleo P minimo
Relacion con el
Intereses y Normas.de L . cliente en
= excelencia al Productividad Puntualidad
adaptacion . momento de
cliente
apuro
Relaciones - . ., Sentirse bien
. Responsabilidad  Retroalimentacién ) X Valores
interpersonales €onsigo mismo

por problemas

Nota. Descripcion de los criterios de desempefio a evaluar. Elaboracion propia, realizado con

Word.

2.3.3.

Componentes del sistema de evaluacion

Dentro del sistema de evaluacion del desempefio 360 grados interactian
diferentes componentes como trabajadores, evaluador, direccion administrativa
cada uno de los cuales debe cumplir con una serie de responsabilidades que

contribuyan a que el sistema se desarrolle en forma eficiente y eficaz.
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Responsabilidades de la jefatura evaluadora (jefe inmediato del empleado

evaluado):

o Comunicar a los colaboradores con suficiente tiempo, los criterios con que
serdn evaluados, de acuerdo con los formularios previamente

establecidos.

o Reunirse con cada uno de los colaboradores para realizar el proceso de
evaluacién individual, interactuando directamente con el trabajador
evaluado, a fin de detectar y clarificar las areas débiles y las fortalezas.
Comunicar el resultado de la evaluacion del desempefio al empleado
evaluado, a mas tardar en un plazo de 15 dias habiles a partir de la fecha

en que se efectuo la evaluacion, mediante copia del formulario.

o Trasladar a la direccibn administrativa, en un plazo de 20 dias habiles
posteriores a la atencién de la ultima entrevista, el informe de resultados
de la evaluacion del desempefio que contenga o informe de evaluaciones
realizadas, o acciones propuestas para mejorar el desempefio por parte

del trabajador.

2.3.4. Instrumento para la evaluacion del desempefio

El sistema de evaluacion del desempefio de 360 grados esta dirigido a
todas las personas que tienen relacion laboral con la atencion al cliente de
corporacion Rotterdam, los trabajadores pueden ser evaluados bajo tres

modalidades diferentes, que varian segun el objeto de evaluacion:

o Desempefio general: evaluacion general, semestral, a la que se sometera

a todos los trabajadores.
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o Promocion: evaluacion especifica a la que se someterd todo trabajador

gue es candidato a optar a un puesto de nivel superior.

o Periodo de prueba: periodo comprendido entre la fecha de toma de
posesion y los seis meses posteriores en el caso de empleados nuevos y

tres meses para los casos de ascensos.
El instrumento consta de cinco secciones principales: cuadro de

instrucciones generales, criterios de evaluacion, resumen de calificacion,

evaluacion de la actuacién y comentarios del evaluador.
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Tabla 2.

Formato de evaluacion del desempefio

LICEO ROTTERDAM Formato de Evaluacion del RRHH-EC-01
desempefio

EVALUACION DEL DESEMPENO

(Para personal de atencién al cliente)

PERIODO DE EVALUACION: FECHA DE EVALUACION:
Cédigo del colaborador: Puesto:

Apellidos y Nombres del colaborador:

Fecha de ingreso: No. De Pég.: 1

TIPO DE EVALUADOR: Jefe Superior [_] Cliente Interno |_JColega D Cliente []

Autoevaluacion D Subalterno D
DATOS DEL EVALUADOR: (no llene si es autoevaluacion)
Cédigo del evaluador: Nombre del evaluador:

PROPOSITO DE LA EVALUACION: Desempefio general DPrueba |:| Promocion 7]

INSTRUCCIONES: Asigne en cada categoria una declaracién que mejor describa el

comportamiento o actitud del empleado y luego califiquelo con puntos segin los rangos.

ACTITUD EN EL TRABAJO HACIA JEFES Y COMPANEROS Rango  Puntos
1. No colabora en el trabajo, no obedece, resentido, indiferente. (0-5)

2. Colabora y es respetuoso, ocasionalmente

tiene problemas. (6-10)

3. Servicial, cordial, colabora y obedece. (11 - 15)

4. Es respetuoso y colaborador, motivado y con actitud proactiva. (16 - 20)

COMENTARIOS:

ACTITUD HACIA LOS CLIENTES Rango  Puntos
1. Desconsiderado/Indiferente, sin actitud de servicio. (0-5)

2. Cortés pero reservado. (6-10)

3. Amistoso, simpético y abierto, brinda servicio espontaneo. (11 - 15)

4. Todas sus acciones van encaminadas al servicio. (16 - 20)

COMENTARIOS:

APARIENCIA PERSONAL Y MANERA DE VESTIR Rango  Puntos
1. Apariencia personal y manera de vestir no apropiados. (0-2)
2. Generalmente limpio y ordenado, pero no apropiado. (3-5)
3. Con buena apariencia viste apropiadamente. (6-8)
4. Excelente presentacion personal y manera de vestir. (9-10)

COMENTARIOS:
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01 No. De Pag.: 2
ASISTENCIA/ ENFERMEDAD / TIEMPO PERDIDO Rango  Puntos
1. Cinco 0 mas ausencias sin justificacion. (0-5)

2. Tres ausencias sin justificacion. (6 -10)

3. Dos o0 una ausencia sin justificacion. (11 - 15)

4. Ninguna ausencia. (16 - 20)
COMENTARIOS:

ATENCION Y RELACION CON EL CLIENTE Rango  Puntos
1. No recuerda al cliente, es timido, nervioso con los clientes. 0-2

2. Reconoce al cliente, pero no se siente completamente a gusto. 3-5

3. Bueno para reconocer al cliente, brinda servicio espontaneo. 6-8

4. Muy bueno para reconocer a los clientes, servicial, abierto. 9-10
COMENTARIOS:

BUEN TRATO DE CLIENTES AIRADOS Rango  Puntos
1. Raramente necesita mejorar. (0-5)

2. Usualmente, pero necesita mas practica. (6-10)

3. Muy bueno, calma al cliente. (11 - 15)

4. Excelente, usualmente calma a los clientes totalmente. (16 - 20)
COMENTARIOS:

CALIDAD DE EJECUCION DEL TRABAJO Rango  Puntos
1. Pobre y deficiente calidad de trabajo. (0-5)

2. Se desenvuelve en un nivel medio de calidad. (6-10)

3. Tiene un buen nivel de calidad. (11 - 15)

4. Da un alto valor a la calidad de su trabajo. (16 - 20)
COMENTARIOS:

CAPACIDAD ANALITICA Rango  Puntos
1. Generalmente analiza las situaciones que se le presentan, sin (0-5)

embargo tiene dificultad para escoger una alternativa.

2. Analiza las situaciones que se le presentan, regularmente (6-10)

escoge una solucion apropiada.

3. Tiene una gran capacidad para analizar situaciones y escoger la (11 - 15)
alternativa mas acertada.

4. Excelente capacidad para analizar situaciones, siempre (16 - 20)

crea alternativas acertadas que con llevan al manejo efectivo.

COMENTARIQOS:
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01

No. De Pag.: 3

COMUNICACION

Rango  Puntos

1. Es poco accesible, se le dificulta expresar y recibir informacién

(0-9)

no presta atencioén a las necesidades de los clientes.

2. Es accesible para recibir informacién, pero selectivo para (6-10)
expresarla, ocasionalmente presta atencion.

3. Es accesible para recibir y expresar informacion, (11 - 15)

presta atencion, pero necesita mejorar.

4. Aprovecha al maximo las oportunidades de expresar o recibir (16 - 20)
informacidn y hace buen uso de la misma, da atencién al cliente.

COMENTARIOS:

CONOCIMIENTOS E INSTRUCCIONES Rango  Puntos
1. Conocimientos superficiales, fallas graves en el trabajo. 0-2

2. Requiere supervisidn constante, conocimientos limitados. 3-5

3. Requiere muy poca supervision, conocimientos necesarios. 6-8

4. No requiere supervision, auto-motivado, trabajo superior. 9-10
COMENTARIOS:

COOPERACION E INICIATIVA Rango  Puntos
1. Presta colaboracién si se le solicita, pero no por su voluntad. 0-2

2. Regularmente colabora con su grupo requiere ser motivado. 3-5

3. Muestra disposicién espontanea al colaborar. 6-8

4. Siempre presta colaboracién espontaneamente, Auto-motivado. 9-10
COMENTARIOS:

DEDICACION AL EMPLEO Rango  Puntos
1. Carece de dedicacion hacia su trabajo. 0-2

2. Hace un trabajo medianamente bueno. 3-5

3. Hace un trabajo bueno con dedicacion. 6-8

4. Tiene un dedicado interés y hacer un trabajo completo. 9-10

COMENTARIOS:

DISCIPLINA Rango  Puntos
1. Una suspension de trabajo. (0-5)

2. Amonestacion escrita. (6-10)

3. Observacion verbal del jefe. (11 - 15)

4. Intachable. (16 - 20)

COMENTARIOS:
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01 No. De Pag.: 4
HACER MAS DEL MINIMO POR OTROS Rango Puntos
1. No es servicial, tiende a ser rudo e impaciente. (0-5)
2. Amigable, pero necesita la actitud de "Los clientes estan primero". (6 -10)
3. Consistentemente da méas de un servicio minimo. (11 - 15)
4. Es servicial y los clientes estan primero. (16 - 20)

COMENTARIOS:

INICIATIVA Rango Puntos

1. Carece de iniciativa, o la misma es muy limitada. 0

2. Desarrolla unas pocas ideas. 3-
6
9

3. Sugiere ideas ocasionalmente.
4. Sugiere ideas frecuentemente que benefician su trabajo.

COMENTARIOS:

INTERESES Y ADAPTACION Rango  Puntos

1. No tiene entusiasmo por lograr mejores metas. 0

2. Cuando se le exige adquiere los conocimientos de su trabajo. 3-
6
9

3. Sus aspiraciones y objetivos son consecuentes con su trabajo.
4. Tiene un marcado deseo de mejorar en constante superacion.

COMENTARIOS:

NORMAS MINIMAS DE EXCELENCIA AL CLIENTE Rango  Puntos

1. Inconsistente e indigno de confianza en alcanza la excelencia. 0
2. Establece altas normas de excelencia, pero es inconsistente. 3-
3. Es bueno en alcanzar las normas con los clientes. 6
4. Establece altas normas de excelencia 'y da

estimulos positivos. 9-10

COMENTARIOS:

PRODUCTIVIDAD Rango  Puntos
1. No cumple con los objetivos del puesto, no sigue instrucciones. 0-2
2. Esta por debajo de los requerimientos del puesto. 3-5
3. Logra su objetivo y lo hace bien si se le repiten las instrucciones. 6-8
4. Alcanza el cumplimiento de objetivos antes del tiempo previsto. 9-10

COMENTARIOS:
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01 No. De Pag.: 5
PUNTUALIDAD Rango  Puntos
1. Seis 0 mas ingresos tarde. 0-2
2. Tres 0 cinco ingresos tarde. 3-5
3. Uno o dos ingresos tarde. 6-8
4. Cero ingresos tarde. 9-10
COMENTARIOS:

RELACION CON LOS CLIENTES EN MOMENTO DE APURO Rango  Puntos
1. Siente frustracion, con frecuencia se altera, es hostil y nervioso. (0-5)
generalmente no hace intentos para manejar la situacion.

2. De vez en cuando se altera y es hostil,

intenta manejar la (6-10)

situacion, pero después le pasa el problema a otro.

3. Conserva la calma, su estado de animo no se altera, usualmente (11 - 15)

tiene éxito en manejar la situacién personalmente.

4. Control aceptable ante cualquier situacion, tiene éxito para (16 - 20)

manejar la situacién personalmente.

COMENTARIOS:

RELACIONES INTERPERSONALES Rango  Puntos
1. Presenta dificultades para interactuar con su grupo de trabajo. 0-2

2. Presenta ligeras dificultades para interactuar con su grupo. 3-5

3. Tiene relaciones satisfactorias, es aceptado por sus compafieros. 6-8

4. Excelentes relaciones en el trabajo con compafieros y clientes. 9-10
COMENTARIOS:

RESPONSABILIDAD POR PROBLEMAS/QUEJAS LEGITIMAS Rango  Puntos
1. Defensivo, trata de evitar culpa. (0-5)

2. Trata de usar las técnicas, pero es torpe e inconstante. (6-10)

3. Usa técnicas de sentimientos para resolver problemas. (11 - 15)

4. Efectivo en hacerse responsable por quejas legitimas y (16 - 20)

en superar la situacion.

COMENTARIOS:

RETROALIMENTACION NEGATIVA A LOS CLIENTES Rango  Puntos
1. Actitud pobre en ejecucidn y retroalimentacion. 0-2

2. Retroalimentacién buena, pero necesita ser mas consistente. 3-5

3. Retroalimentacién muy buena. 6-8

4. Retroalimentacién consistente, rara vez es negativa. 9-10

COMENTARIOS:
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01 No. De Pag.: 6
SENTIRSE BIEN CONSIGO MISMO Rango  Puntos
1. Sospechoso, desconfiado e indiferente para recibir retroalimentacién 0-2
2. Gusta de si mismo, pero necesita sentirse mas a gusto 3-5
3. Es receptivo a recibir estimulos positivos. 6-8
4. Gusta de si mismo y es bueno en recibir y dar estimulos positivos. 9-10
COMENTARIOS:

VALORES Rango  Puntos
1. No cumple con las normas, reglamentos y valores establecidos. 0-2

2. Requiere constante supervision para cumplir con las hormas. 3-5

3. Cumple con las normas, reglamentos y valores en la empresa. 6-8

4. Cumple eficientemente las normas, procedimientos y valores. 9-10
COMENTARIOS:

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01
Instrucciones: Copie las notas de cada categoria y aplique la formula
RESUMEN DE CATEGORIAS PUNTOS

. Actitud en el trabajo hacia jefes y compafieros

. Actitud hacia los clientes

. Apariencia personal y manera de vestir

. Asistencia/ enfermedad / tiempo perdido

. Atencion y relacion con el cliente

. Buen trato de clientes airados

. Calidad de ejecucion del trabajo

. Capacidad analitica

Ol |IN|oojo | |[W|IN|F

. Comunicacién

[EnY
o

. Conocimientos e instrucciones

[
[

. Cooperacion e iniciativa

[EnY
N

. Dedicacioén al empleo

[y
w

. Disciplina

[T
o

. Hacer mas del minimo por otros

(I
a1

. Iniciativa
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Continuacion de la tabla 2.

EVALUACION DEL DESEMPENO RRHH-EC-01 No. De Pag.: 7
RESUMEN
CATEGORIA PUNTOS
16. Intereses y adaptacion
17. Normas minimas de excelencia al cliente
18. Productividad
19. Puntualidad
20. Relacién con los clientes en momento de apuro
21. Relaciones interpersonales
22. Responsabilidad por problemas/quejas legitimas
23. Retroalimentacién negativa a los clientes
24. Sentirse bien consigo mismo
25. Valores
SUMA TOTAL =
NOTA = (SUMA TOTAL) / (360 * 100)
PONDERACION DE FACTORES
CALIFICACION RANGOS DE PUNTEO
Sobresaliente 91-100
Muy bueno 76 -90
Bueno 61-75
Regular 51-60
Deficiente 0 -50
EVALUACION DEL DESEMPENO | RRHH-EC-01 |

Con base a las funciones del puesto, los objetivos de la organizacion, los resultados obtenidos, la
actualizacion de las categorias, los recursos utilizados y las condiciones de trabajo, evalie en forma
global el desempefio del trabajador colocando un cheque en la casilla correspondiente.

Sobresaliente Muy buena Buena Regular Deficiente
Desempeiio
consistente, = Actuacion que L .
Desempefio Actuacion que | Actuacion que
excelente en el en forma
muy bueno, : logra los no cumple con
logro de consistente -
logra resultados las finalidades
resultados en logra los .
" resultados que esperados, de | del puesto, ni
relacion con las resultados
) exceden al acuerdo con con el logro
funciones del - esperados, de .
perfil del el perfil del de las metas
puesto y las acuerdo con )
= puesto. : puesto. establecidas.
actividades el perfil del
asignadas puesto.

Observaciones:
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Continuacion de la tabla 2.

COMENTARIOS DEL EVALUADOR

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los aspectos y responda de acuerdo al
comportamiento que ha observado en el empleado durante el periodo que esta siendo
evaluado.

1. ¢ Esté el evaluado bien colocado en el puesto que realiza actualmente?

st [ ]no  []

Observaciones

2. (Qué debilidades y fortalezas presenta para desempefiar este puesto de manera
eficiente?
Debilidades

Fortalezas

ESPECIFIQUE QUE AREAS DE CAPACITACION REQUIERE:

Planeacion y Revision de Desarrollo:

El trabajador y su jefe discuten las areas de desarrollo individuales, acuerdan acciones de
desarrollo y redactan un plan de desarrollo que incluye las &reas, acciones y fecha de
cumplimiento de los resultados

Nombre y Firma del empleado Nombre y Firma del Jefe

Nombre y Firma de la Direccién

Lugar y Fecha

Nota. Ficha de evaluacién. Elaboracion propia, realizado con Excel.

Se midi6 el desemperio por medio de la siguiente evaluacion entre algunos

clientes actuales.
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Tabla 3.

Evaluacion del desempefio del cliente externo

I Estudio de Servicios en la Atencién al cliente de Liceo Rotterdam

Buen dia, se desea conocer su opinién acerca de los servicios en la atencién al cliente.

Quisiéramos contar con su participacién unos minutos gracias. La informacién que me proporcione es confidencial.

¢ Es estudiante del Liceo ‘ ‘ ‘
P1. Genero P2. Rotterdam? P3. Anotar edad exacta:
Hombre 6 SI 0 17 0 menos
Mujer 4 NO 10 De 18 a 25 2
De 26 a 45 3
Nombre del encuestado: confidencial 46 0 mas 5

Teléfono y/o mail: confidencial
Area: servicio al
Nombre del empleado: confidencial cliente

Asigne un check en cada declaraciéon gue mejor describa el comportamiento o actitud del empleado de atencién al cliente

Muy Satisfecho Ni Muy No
Satisfecho 4 pts. satisfecho Insatisfecho  Responde
5 pts. Ni 2pts. 1pt.
Insatisfecho
3 pts.
Al. Todas sus acciones van encaminadas al servicio 5 36
espontaneo.
A2. Es muy bueno para reconocer a los clientes, 25 20
servicial, abierto.
A3. Posee calidad de ejecucién y hace un trabajo 25 16 3
completo.
A4, Tiene excelente capacidad analitica, crea buenas 25 16 3
alternativas.
A5. Expresa, recibe y hace buen uso de la informacién. 25 16 3
AG6. Siempre presta cooperacién e iniciativa con el 30 8 6
cliente.
A7. Tiene un control aceptable ante cualquier situacion. 20 16 6
A8. Hace mas del minimo por otros, dice "el cliente esta 25 20
primero”.
A9. Tiene excelentes relaciones interpersonales. 20 24
A10. Es excelente en hacerse responsable por quejas 20 20 3
legitimas.
All. En su Ultima visita como se siente con respecto al 10 19 9
tiempo que espero antes de ser atendido.
Al12. Y la Ultima vez como considera la duracién del 20 20 3

tiempo de servicio.

Nota. Ficha de evaluacion de desempefio del cliente externo. Elaboracién propia, realizado con
Excel.
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2.3.5. Notificacion de resultados

Para la notificacion y retroalimentacion de resultados, se debe enviar: un
memo de notificacién firmado por el jefe inmediato, en el que se indica el

resultado cuantitativo y cualitativo obtenido.

El trabajador debe firmar de enterado, para evidenciar que se le dio a

conocer el resultado.
2.4. Evaluacion del potencial

Es un diagndstico de habilidades, conocimientos, actitudes, motivacion y
compromiso que permiten pronosticar la competencia de una persona en el
puesto y entorno de trabajo determinado. Guarda estrecha relacion con la

capacidad de aprendizaje y la adaptacion de la persona, y con las caracteristicas
del puesto y del liceo Rotterdam.

2.4.1. Objetivo
El sistema de evaluacion del potencial individual tiene como fin optimizar
el uso del talento disponible en liceo Rotterdam y planificar la dotacion de
personal a futuro.

2.4.2. Métodos

Existen diversos métodos para realizar la evaluacion del potencial. Los

mas usados son la entrevista conductual, la observacion y aplicacion de pruebas.
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2.5. Interpretacion de los resultados

La administracion de recursos humanos comprende las filosofias,
politicas, programas, practicas y decisiones relacionadas con las personas que
trabajan en la organizacion. Para asegurar, retener y dirigir al personal empleado,
para que se cumplan las metas estratégicas de ser mas competitivo cada dia. La
evaluacion del desempefio proporciona datos para implementar las siguientes

estrategias.

2.5.1. Anadlisis de puestos y la funcién de recursos humanos

Establece los requisitos del desempeiio de los diferentes puestos en la

empresa, elaboracion, revision y mejoramiento de perfiles y funciones.

2.5.2. Deteccidn de necesidades de capacitacion

Comprende el disefio e implementacion de cursos de capacitacion que
permitiran a los empleados aumentar el desempefio en los niveles que sean

necesarios.

2.5.3. Implementacion del régimen disciplinario

La disciplina corrige a un trabajador cuando ha faltado a las normas
internas de la empresa, cuando el desempefio es deficiente y no se observan
actitudes de mejora. Todos los integrantes de la empresa deben conocer el
reglamento interno de trabajo y las sanciones que pueden ser aplicadas en caso
de faltas. La administracion de la disciplina corresponde a los gerentes y jefes del

liceo.
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3. MEDICION DE LA CALIDAD Y RECURSOS DEL SERVICIO

La calidad se mide como pobre, buena o excelente, en la gestién de
calidad se entiende que liceo Rotterdam tiene varios clientes a los que ha de
satisfacer por medio de los recursos que se detallan a continuacion.

3.1. Gestion de calidad total

Los clientes de liceo Rotterdam son:

o Clientes internos: todo el personal que en ella trabaja.

o Accionistas o propietarios.

o Proveedores de bienes y servicios.

o La sociedad, de la que recibe recursos y a la que devuelve bienes o

o Sservicios.

o Clientes externos: toda la cadena de intermediarios hasta llegar al cliente
usuario final.

Esto es un hecho real: nadie puede dar lo que no tiene; en realidad, un
servicio de calidad al cliente es un estado animico, silos empleados no se sienten
satisfechos y son ajenos al negocio, poca es la atencién que pondran a los

clientes.

3.1.1. Objetivo

El objetivo de la medicién de la calidad y recursos del servicio de la

satisfaccion del cliente es detectar areas de insatisfaccion, que seran mejoradas
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bajo la perspectiva de la direccibn administrativa y de los clientes del liceo
Rotterdam. Lo que se necesita es estar en estrecho contacto con los clientes a

través de las percepciones.

3.1.2. Acciones de medicién

Se medira la satisfaccioén del cliente por medio de una encuesta y con la
evaluacion del desempefio para comparar entre lo que el cliente esperaba
obtener, frente a lo que realmente obtuvo mediante la relacion de intercambio.
Se trata de conseguir informacién, de una manera sistematica, sobre la
percepcion en los clientes de la satisfaccion alcanzada con el servicio que se le
brinda.

3.1.3. Beneficios

Hacerlo de forma sistemética minimizara los riesgos de pérdida de clientes
y liceo Rotterdam escuchara las sugerencias y la opinién sobre las mejoras que
se vayan introduciendo. Contribuird ademas a generar compromiso del personal
con la satisfaccion del cliente y a crear un ambiente de mejora continua y solucion

inmediata a los problemas en los servicios que los clientes planteen.

El personal del liceo Rotterdam que interactia con el cliente ha de
entender que el objetivo va mas alla de las expectativas de satisfacer al cliente,

no realizar un determinado trabajo nada mas.

3.1.4. Instrumento de medicién

La valoracion que los clientes realicen sobre los distintos atributos se

obtiene a través de encuestas aplicadas a estos una vez de adquirido los
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servicios y por medio de la evaluacion del desempefio de 360 grados realizada
en el liceo Rotterdam, las encuestas presentan el listado de los atributos y una
escala evaluativa, que expresada en términos numéricos generalmente oscila

entre 1y 5, siendo la unidad el estado critico y el 5 el 6ptimo.
3.1.4.1. La encuesta

Para realizar el calculo de la muestra se hizo un analisis de la cantidad de
clientes con que se cuentan actualmente es de 1200 alumnos, para llevar a cabo
la investigacion se utilizara una proporcion (p=0.8, g=0.2), el nivel de confianza
estimado es de 95 % (del nivel de confianza se obtiene la constante z, que en
este caso es igual a 1.96) y se acepta un error maximo del 5 %.

El muestreo es probabilistico, porque todos los elementos de la poblacién
tienen la misma probabilidad de ser seleccionados para la muestra; el tamafo de
la muestra es de 204 personas.

De esta forma:

N = Tamafio de la poblacion (1,200)
z = Nivel de confianza 95 % (z =1.96)
p=80% q=20%

E = Error maximo permitido 5 %

n = Tamafio de la muestra (?)

La féormula utilizada para el calculo es la siguiente:

B z? X Npq
n_ZZqu-l-EZ(N—l)
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Sustituyendo datos en la ecuacion se tiene

B 1.96% x 1200 x 0.8 X 0.2 B
~1.962 x 0.8 x 0.2+ 0.052(1200 — 1)

n 204

La encuesta de servicio al cliente toma en cuenta los siguientes atributos.

El servicio: se mide de un nivel bueno hasta el malo.

La atencion brindada: se mide de excelente hasta mala.

Se evaluo si existe capacidad de respuesta objetiva.

Se analiz6 si las expectativas que el alumno adquiere en conocimientos
son competitivas ante otras instituciones educativas.

El tiempo de espera en el servicio se considerd desde corto hasta largo
Se utilizd una pregunta abierta para retroalimentacion con las sugerencias

gue los clientes consideran necesarias para mejorar el servicio.
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Figura 5.

Modelo de la encuesta de servicio de atencién al cliente

Encuesta de servicio de atencién al cliente
1. Le han brindado un servicio
Bueno[ | Regular[ ] Malo[ ]

2. La actitud, cortesia y educacion del personal de servicio al cliente fue

Excelente [ ] Buena [ ] Regular [ ] Mala []
3. Larespuesta a la solicitud que hizo fue clara y cubrié sus necesidades

si [] No [] En parte []

4. Considera que los conocimientos adquiridos por el estudiante, llenan

las

expectativas y son competitivas ante otras instituciones educativas

Si [] No [ ] Porqué

5. Eltiempo de espera en el servicio fue

Corto [ | Medio [ ] Largo [ ]
6. Que sugerencias nos puede hacer para mejorar nuestro servicio:

7. Sile gustaria establecer contacto para seguir su caso es opcional que a
continuacion de sus datos
Nombre: Teléfono:

Nota. Presentacion del modelo de la encuesta que se utilizdé en servicio de atencion al cliente.

Elaboracion propia, realizado con Word.

3.1.4.2. Resultados

o Muestra 1: alumnos menores de edad y mayores

La respuesta en cuanto haber recibido un servicio de calidad es de 77 %

considerandose como buena, sin embargo, existe una pequefia muestra de la

poblacién que no lo considera asi que es de un 23 %.
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Figura 6.

Servicio de calidad

Nota. Gréfica con porcentaje de servicio de calidad. Elaboracién propia, realizado con Excel.

Figura 7.
Actitud y cortesia del personal

4 )
—_— - Excelente
%

Buena

\_ 51% Y

Nota. Gréfica con porcentaje de actitud y cortesia del personal. Elaboracion propia, realizado con
Excel.

La mayoria de las personas de la muestra reconocen que la actitud y
cortesia del personal es buena con un 51 % otro grupo menor con 22 % considera
gue es excelente, existe un grupo pequefio de personas representado con 22 %

gue consideran que es regular y otro grupo pequeiio de un 5 % considera que es
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mala, se concluye que un 27 % esta inconforme con la actitud y cortesia y un

73 % esta conforme.

Figura 8.

Cumplir con la solicitud

/ N

- J

Nota. Grafica con porcentaje de cumplimiento con la solicitud. Elaboracion propia, realizado con
Excel.

Un 79 % que representa la mayoria de los clientes opinan que la respuesta
que le brindaron cumplié con la solicitud hecha significa que es muy buena la
respuesta, pero algunos otros clientes con un 21 % opinan que no cumplieron a

su solicitud por lo que deberia investigarse la inconformidad.

51



Figura 9.

Relaciéon de inversion versus beneficios

-

Nota. Gréfica con porcentaje de la relacion de inversion versus beneficios. Elaboracion propia,

realizado con Excel.

El 71 % que es la mayoria de los clientes consideran que el valor del dinero
que invirti6 es bueno en relacion a los beneficios obtenidos un 29 % no lo

consideran bueno.

Figura 10.
Tiempo de espera

4 N
Largo

- J

Nota. Gréafica con porcentaje de tiempo de espera. Elaboracion propia, realizado con Excel.
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El tiempo de espera por un servicio se estima en un 62 % que es bueno
pero muy cercano a considerarse regular lo cual no es conveniente hay una
cantidad representativa con 38 % que opina que el tiempo de espera por el

servicio es largo.

o Muestra 2: padres de alumnos

Figura 11.
Tipo de servicio

-

REGULAR
25%

G J

Nota. Gréfica con porcentaje de tipo de servicio. Elaboracion propia, realizado con Excel.

En esta muestra el cliente opina que el tipo de servicio obtenido es de 73
% gque se considera como bueno, algunos opinan que es regular que representa
un 25 % de la muestra, y un 2 % considera que es malo por lo que se considera

que esta bien en general.
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Figura 12.

Actitud, cortesia y educacion

4 REGULAR MALA A

22% 0%

EXCELENTE

| 36%

G /

Nota. Grafica con porcentaje de actitud, cortesia y educacién. Elaboracion propia, realizado con
Excel.

Un grupo pequefio de clientes considera que la actitud, cortesia y
educacién es excelente representado en un 36 % de la muestra lo cual es muy
bueno otro grupo grande también con 42 % opina que es bueno, pero hay un

grupo menor con 22 % que opina que esto es regular.

Figura 13.

Respuesta

EN PARTE
12%

NO
3%

Nota. Gréfica con porcentaje de respuestas. Elaboracidn propia, realizado con Excel.
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La mayoria de los clientes en esta muestra opina en un 85 % que la
respuesta dada atendio la solicitud hecha, pero se debe considerar al grupo que
opina que no atendieron a su solicitud en un 12 % y otro grupo de 3 % que es
muy pequeino que opina que en parte lo hicieron.

Figura 14.

Conocimientos adquiridos

/

- J

Nota. Gréfica con porcentaje de conocimientos adquiridos. Elaboracién propia, realizado con

Excel.

Una muy buena parte de la muestra con un 87 % considera que los
conocimientos adquiridos llenan sus expectativas ante otras instituciones
educativas, mientras que un 13 % no consideran que los conocimientos sean

competitivos.
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Figura 15.

Tiempo de servicio

42%

Nota. Gréfica con porcentaje de tiempo de servicio. Elaboracién propia, realizado con Excel.

Esta muestra evidencia que el tiempo de espera en el servicio es medio

representado en un 42 %, otro grupo pequefio de 20 % lo considero largo,

mientras que el 20 % evidencian que es corto.

Tabla 4.
Resultados de evaluacion del desempefio

Evaluacion del desempefio RRHH-EC- No. De Pag.: 7
01
Resumen El E2 E3 E4
Categoria PUNTOS PUNTOS  PUNTOS PUNTOS Promedio
1. Actitud laboral hacia jefes y compafieros 20 20 10 15 16.25
2. Forma de atencién al cliente 20 20 10 8 14.5
3. Presentacién personal en la manera de vestir 10 9 8 10 9.25
4. Asistencia/ enfermedad / ausencias 20 20 20 20 20
5. Relacién con el cliente 10 10 8 8 9
6. Buen trato de clientes especiales 15 15 10 6 11.5
7. Calidad de ejecucion del trabajo 20 20 10 15 16.25
8. Capacidad analitica 15 20 10 20 16.25
9. Comunicacién 20 20 15 15 175
10. Conocimientos e instrucciones 10 10 8 8 9
11. Cooperacion e iniciativa 10 9 5 8 8
12. Dedicacion al empleo 10 10 8 8 9
13. Disciplina 20 20 20 20 20
14. Hacer mas del minimo por otros 20 20 10 10 15
15. Iniciativa laboral 10 9 8 8 8.75
16. Intereses y adaptacion 10 9 8 5 8
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Continuacion de la tabla 4.

Evaluacién del desempefio RRHH-EC- No. De Pag.: 7
01
Resumen E1l E2 E3 E4
Categoria PUNTOS PUNTOS PUNTOS PUNTOS Promedio
17. Normas minimas de excelencia al cliente 10 9 8 8 8.75
18. Productividad laboral 10 10 8 8 9
19. Puntualidad 10 10 10 10 10
20. Relacién con los clientes bajo presion 15 16 10 15 14
21. Relaciones interpersonales en el centro de trabajo 10 10 8 8 9
22. Responsabilidad por problemas/quejas legitimas 20 20 20 15 18.75
23. Retroalimentacidn negativa a los clientes 10 10 8 6 8.5
24. Sentirse bien consigo mismo 10 10 8 5 8.25
25. Valores 10 10 8 8 9
SUMA TOTAL = 345 346 256 267
Nota = (suma total*100) / (360) 95.83 96.11 71.11 74.17 84.31

Nota. Presentacion de resultados de evaluacion del desempefio. Elaboracion propia, realizado

con Excel.
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Tabla 5.

Resultados de la evaluacion del desempefio de algunos clientes

Estudio de Servicios en la Atencidn al cliente de Liceo Rotterdam | |:|

Buen dia, se desea conocer su opinién acerca de los servicios en la atencion al cliente. |

Quisiéramos contar con su participacion unos minutos gracias. La informacién que me proporcione es confidencial. |

[P1. ] Genero [P2. [ ¢Es estudiante del Liceo Rotterdam? | [ P3. [ Anotar edad exacta:
Hombre | 6] SI 0 17 0 menos
Muijer 4| NO De 18 a 25 5
De 26 a 45 2
Nombre del encuestado; muestreo de 10 clientes 46 0 mas 3
Teléfono y/o mail: Confidencial
Nombre del empleado:___Confidencial Area: atencion al cliente
| Asigne un check en cada declaracién que mejor describa el comportamiento o actitud del empleado de atencién al cliente |
Criterios de medicién
gz i Z g Ei SIIC;-LSTFIEgEgHO Promedio Criterio Aprobado
Al. Todas sus acciones van encaminadas al servicio espontaneo. 4 satisfecho
A2. Es muy bueno para reconocer a los clientes, servicial, abierto. 4.5 satisfecho
A3. Posee calidad de ejecucién y hace un trabajo completo. 4.5 satisfecho
A4.  Tiene excelente capacidad analitica, crea buenas alternativas. 35 insatisfecho
A5. Expresa, recibe y hace buen uso de la informacion. 4 satisfecho
AB. Siempre presta cooperacion e iniciativa con el cliente. 3 insatisfecho
A7. Tiene un control aceptable ante cualquier situacion. 4 satisfecho
A8. Hace mas del minimo por otros, dice "el cliente esta primero”. 4.5 satisfecho
A9. Tiene excelentes relaciones interpersonales. 4 satisfecho
A10. Es excelente en hacerse responsable por quejas legitimas. 3.5 insatisfecho
A1L En su Ultima visita como se signte con respecto al tiempo 35 insatisfecho
gue espero antes de ser atendido.
Al12 Y laultima vez como considera la duracién del tiempo de servicio. 4 satisfecho

Nota. Presentacién de resultados de la evaluacién del desempefio de algunos clientes.

Elaboracion propia, realizado con Excel.

Segun los resultados de la evaluacion del desempefio este es muy bueno

con los siguientes criterios a mejorar:

Se debe tener siempre una actitud de servicio hacia los clientes en donde

todas las acciones vayan encaminadas a brindar un servicio espontaneo.

Mejorar en los tiempos de respuesta antes de dar el servicio de manera

gue se eviten las lineas de espera.
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o Se debe mejorar en tener excelente trato de clientes airados o especiales
usualmente se debe calmar a los clientes aplicando técnicas de manejo

de clientes dificiles.

o Se debe hacer mas del minimo por otros, demostrar pro-actividad, ser

atento y cortes para que los clientes noten que ellos son primero.

o Debe tenerse cuidado en relacion con los clientes en momento de apuro,
El empleado de liceo Rotterdam no debe: frustrarse, alterarse, ser hostil y
sentirse nervioso, debe resolver el problemay no darselo a otro, conservar

la calma y nunca se debe perder el control ante cualquier situacion.

3.2. Recursos con los que cuenta el departamento

Los proyectos del liceo Rotterdam necesitan ser ejecutados y entregados
bajo ciertas restricciones. Tradicionalmente, estas restricciones han sido
conceptualizadas como recursos, de tipo humano, material, tecnologico y
econdmico. La restriccion de recursos del liceo Rotterdam se refiere a lo que se

tiene para producir el resultado final del proyecto.

3.2.1. Humanos

Directamente atienden al cliente tres personas dos para tesoreria y una
para recepcion de informacion, indirectamente son 15 administrativos y técnicos,
qgue incluyen los ya citados, secretarias, coordinadoras y direccion quienes se

encargan de las gestiones que tienen relaciéon con cada cliente.
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3.2.1.1. Fichas técnicas del area de servicio al

cliente

Contiene los siguientes datos: identificacion del puesto, funcién principal,

relaciones de jerarquicas, responsabilidades a asumir, requisitos del puesto,

salario mensual y las actividades a desarrollar por el puesto.

Tabla 6.

Puesto de cajera

Ficha técnica del puesto de trabajo

Identificacion del puesto:

Cajera del liceo Rotterdam

Funcion Principal:

Velar por el control de los depdsitos bancarios.

Llevar el control de los pagos que se realicen, cualquiera que sea el
concepto.

Emitir solvencias de pagos de colegiaturas.

Relaciones Jerarquicas:

Reporta a: direccion administrativa

Responsabilidades asumir:

Guardar y llevar el control de pagos.

Emitir constancias y recibir papeleria de alumnos.

Solicitar y mantener toda la papeleria necesaria para el desarrollo de
las tareas de cobro.

Proporcionar calificaciones y papeleria a estudiantes o padres de
familia

que estén al dia con sus cuotas.

Requisitos del puesto:

Nivel académico: bachiller, maestro o perito. Experiencia de 1 afio en
atencién al cliente. Exigencia fisica y emocional

Salario Mensual:

Q 3,000.00 a Q3,200.00

Actividades:

Servicio al cliente. Relaciones interpersonales, amabilidad, deseos
de superacion, perseverancia, cumplimiento de responsabilidades.

Horario de trabajo:

Lunes a viernes de: 7:00 a.m. 4:30 p.m. Turno 1
Sébado de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. Turno 2
Domingo de 7:00 a.m. a 14:00 p.m. Turno 2

Nota. Ficha técnica del puesto de trabajo de cajera. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Tabla 7.

Puesto de recepcionista

Ficha técnica del puesto de trabajo

Identificacion del puesto: e Recepcionista del liceo Rotterdam
Funcion Principal: e Atender al publico, recibir llamadas y distribuirlas a las extensiones,
orientar de la mejor manera al cliente y dar informacién veraz que le
requieran
Relaciones Jerarquicas: e Reporta a: direccién administrativa

Responsabilidades asumir: | e  Solicitar y mantener toda la papeleria necesaria para el desarrollo del
area de atencion al cliente.

e Atender al pablico de la mejor manera de forma presencial o por
teléfono.

e  Proporcionar calificaciones y papeleria a estudiantes o padres de
familia que estén al dia con sus cuotas.

Requisitos del puesto: o Nivel académico: secretaria 0 bachiller con 1 afio de experiencia en
atencion al cliente. Exigencia fisica y emocional
Salario Mensual: Q 3 000,00 a Q3 200,00
Actividades: e Comunicacion, solucién de conflictos, servicio al cliente. excelentes

relaciones interpersonales, amabilidad, deseos de superacion,
perseverancia, cumplimiento de responsabilidades.

Horario de trabajo: e Lunes aviernes de: 7:00 a.m. a 4:30 p.m. Turno 1

Sébado de 7:00 a.m. a 4:00 p.m. Turno 2

Domingo de 7:00 a.m. a 14:00 p.m. Turno 2

Nota. Ficha técnica del puesto de trabajo de recepcionista. Elaboracion propia, realizado con
Word.

3.2.2. Materiales
Se cuenta con una sala de espera pequefia en relacion a la cantidad de
clientes y una sala privada de juntas que es mas comoda para sesiones de mayor
tiempo, mobiliario y equipo de oficina, Gtiles, insumos y papeleria.
3.2.3. Tecnoldgicos
Existe hardware y software que se distribuye asi: hay una computadora

para tesoreria y 10 para el area administrativa ya mencionada, scanner,
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impresoras y fotocopiadora, 2 lineas de teléfonos y fax, acceso a internet y su

propia pagina web.

3.2.4. Econdmicos

Favorablemente se cuenta con recursos financieros propios y también con
recursos ajenos provenientes de terceros. Los medios son a través de dinero

propio del liceo y las utilidades generadas por la empresa.

3.3. Modelo de comunicacién y retroalimentacion interna y externa

Uno de los puntos principales cuando se comunican ideas, érdenes o
formas de pensamiento, radica en recibir retroalimentacion respecto a lo que se
esta comunicando, caso contrario la comunicacion se vuelve en una sola via, lo
cual limita la informacion acerca de la percepcion del receptor del mensaje y la

informacion transmitida.

En el area de atencion al cliente del liceo Rotterdam es primordial contar
con la mayor retroalimentacion por parte del cliente, informacion que dara la

pauta para la toma de decisiones enfocadas al mejoramiento.

3.3.1. Manejo de clientes dificiles

Algunos clientes son mas dificiles de tratar que otros. Generalmente pocos
son descorteses 0 malos, aunque algunos pueden serlo. Cuando un cliente en
el liceo Rotterdam esta enojado, es descortés, provocador o de alguna manera
no acepta ayuda, existe algun motivo. Al tratar con ellos se debe mantener el

profesionalismo en todo momento. Ignorar los comentarios ofensivos y, en lugar
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de ello, concentrarse en los esfuerzos por ayudarlos con el producto o servicio

gue estén buscando.

Servir a la gente agradable es facil; Sin embargo, la gente dificil puede
representar un reto para el liceo; si se acepta, se puede experimentar una gran

satisfaccion y al mismo tiempo, se pueden ganar clientes leales para la empresa.

Los clientes, no importa cuan dificiles sean, son gente como todos los
demas. A veces permiten que sus estados de animo se interpongan, cuando eso
sucede, es necesario recordar al empleado de liceo Rotterdam el no tomarlo de
manera personal. Darse cuenta de que otros problemas causan su enojo facilita

el tratarlos con efectividad.

3.3.2. Capacitacién del personal

Capacitar, como es usado por muchos autores y los cuales traducen de
esa forma el término inglés training, tiene un sentido un poco mas amplio de

aprendizaje total, que incluye conceptos como adiestrar, instruir, adoctrinar.

Esto es hacer diestro en alguna actividad, inculcando a la vez
determinadas ideas o creencias, reglas de conducta, que son propias de la

cultura de la organizacion de liceo Rotterdam.
Entendiendo esto perfectamente, se llega a la conclusion, que para

mantener una mejora continua duradera en el liceo Rotterdam, se debe crear una

unidad interna de capacitacion la cual se adaptara a las necesidades del liceo.
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3.3.3. Importancia y aplicacion de los medios de

retroalimentacion

En la actualidad existen diversos medios de comunicacion oral, escrita y
electronica a disposicion del liceo Rotterdam. Por lo que la tarea consiste en

sacar el mejor provecho a cada uno de ellos para beneficio.

3.3.3.1. Medios Telefénicos

Es un medio que permite una comunicacion rapida y directa con el cliente,
e implica que la persona debe tener la capacidad necesaria para responder de
forma inmediata, de preferencia, a cualquier inquietud por parte del cliente. O en
su defecto el saber tratar al cliente de modo que, aunque no se les haya brindado
una respuesta inmediata a sus inquietudes, él tenga la confianza que se le esta

dando la importancia necesaria a los requerimientos que haya hecho.

La capacitacion en el manejo de medios telefénicos, modulacion de voz,
manejo de emociones, conocimiento total del liceo Rotterdam, entre otros, son
temas muy importantes pues son herramientas que deben conocer previamente
los encargados de atencion al cliente del liceo para prestar una atencion
adecuada, por lo que también se constituyen en una herramienta de monitoreo y

control.

3.3.3.2. Medios electréonicos

En la actualidad los medios electronicos han cobrado una gran vigencia a
nivel mundial, derivado de la conveniencia que surge al utilizarlos. Siendo uno de
ellos las paginas electronicas, las cuales pueden ser consultadas desde cualquier

punto del planeta que cuente con conexion a Internet, convirtiendo a este medio

64



en uno de los de mas rapido crecimiento por la versatilidad y alcance que se

pueden lograr.

El liceo Rotterdam ya cuenta con una pagina electrénica propia, que ofrece

informacion basica y atiende los comentarios a quienes la visitan.

Siendo un punto importante el que se pueda trabajar en ella en la seccion
de contactos como parte de atencion al cliente, su funcion es la captacion de
informacion proveniente de los mismos, acerca de la percepcion de la empresa,
sugerencias, quejas u otro comentario que pueda convertirse en una fuente de
informacion directa que sirva como base para el proceso de mejora continua en

el departamento.

o Correo electrénico: otro de los medios electrénicos de uso generalizado es
el correo electronico, el cual en la actualidad puede obtenerse de forma
gratuita en diversos sitios web. Liceo Rotterdam cuenta con una pagina
electrénica, dentro de las ventajas que les genera este medio de
comunicacion en la actualidad es de uso cotidiano debido a la rapidez con
la que se transmite cualquier tipo de informacién, lo cual hace que sea un

medio poderoso, barato y eficaz para el intercambio de informacion.

o Otro punto a mencionar es: que es necesario que el personal de liceo
Rotterdam cuente con la debida capacitacion respecto al uso correcto de
éste medio y evitar caer en la transmision de informacion sin contenido o
incluso dafina para los equipos y empresa, por ejemplo: los virus, spam u

otro tipo de informacion no deseada.
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3.3.3.3. Forma presencial

Para tomar medidas y mejorar el servicio actual del liceo Rotterdam, no
hay nada mejor que escuchar al cliente, analizar lo que dicen y hacen, ponerse
en sus zapatos y ofrecerles una solucién a sus necesidades. La experiencia
propia y de terceros ha permitido verificar que la eficacia de una buena escucha
al cliente, incrementa los niveles de venta y mejora la imagen empresarial.
Escuchar quiere decir, estar atento a lo que el cliente dice y también a lo que no
dicen; es pensar en lo que esté pidiendo y para qué lo necesita; muchas veces

se trata de pensar como el cliente, ubicandose en su situacion y contexto.

3.4. Andlisis de las colas y su capacidad

En época previa y durante el periodo de exdmenes se ve en el colegio
colas para solventar colegiaturas. Lo que causa atrasos y que el trabajo de
tesoreria se sature ya que no se cuenta con un sistema electrénico de estos
registros y el hacer busquedas en los documentos en papel causa demasiado

tiempo de espera.

3.5. Los Puntos Criticos de los procesos de atencién al cliente

Las lineas de espera o colas son un inconveniente en las fechas cercanas
a evaluaciones por lo general no hay colas en otra temporada con esta excepcion
gue es un punto critico, actualmente el liceo ha tenido un crecimiento en su
poblacién y se espera que esta continle aumentando por lo que una medida de
control ademas de la recaudacion de dinero en el colegio como propuesta es usar
un banco para efectuar los pagos esto elimina o reduce los tiempos de espera 'y
errores a un nivel aceptable, es decir hasta donde no signifique un problema para

el estudiante o el cliente.
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3.6. Cronograma

En el liceo Rotterdam se debe establecer por medio de cronogramas
fechas limites de pago de colegiatura una semana antes de las evaluaciones para
obtener una lista de alumnos solventes y otra de morosos a fin de no permitir que
el alumno moroso se examine esto se programa en diferentes periodos para
pagos de primaria, secundaria y diversificado, crear equipos de trabajo para
mantener una adecuada atencién siempre cumpliendo la politica de cobrar mora
si la fecha de pago es fuera de tiempo, este cronograma debe ser revisado y

actualizado dependiendo del desarrollo y evolucion del mismo.

Fijando fechas para el cumplimento de esta meta se facilita crear una lista

de clientes solventes y otra de morosos para mejorar el servicio y atencion.

Tabla 8.
Cronograma de pagos de la cuarta unidad

Liceo Rotterdam Mes de octubre de  Observaciones:

Cronograma de fechas Cuarta unidad
e 2016
limite de pago
Actividad Lunes Martes  Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
3 4 5 6 7 8 9
Pagos de
preprimaria
Pagos de
primaria
Pagos de
bésicos
Pagos de

diversificado

Nota. Cronograma de fechas limite de pago de la cuarta unidad. Elaboracion propia, realizado

con Word.
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4.

ESTRATEGIAS DE SERVICIOS EN LA ATENCION AL
CLIENTE

Aqui se describe un plan de accion disefiado para lograr un objetivo

principal: brindar la mejor experiencia posible a los clientes que son atendidos en

el area de atencion al cliente, en todos los momentos de su relacién con el

servicio, se deben anticipar las objeciones y superar las expectativas de los

clientes.

4.1.

Estrategias FODA

Es una metodologia de estudio de la situacion de una empresa o un
proyecto, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades vy
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una
matriz cuadrada. Proviene de las siglas en ingles SWOT (Strengths,

Weaknesses, Opportunities y Threats). (elEconomista.es., s.f., parr. 1)

Debilidades: las debilidades son problemas internos, que, una vez
identificados y desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben
eliminarse es decir lo que se puede mejorar y lo que se deberia evitar
(Analisis FODA, 2022).

Fortalezas: son todos aquellos elementos internos y positivos que son
ventajas y diferencian al liceo de otras instituciones educativas (Analisis
FODA, 2022).
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o Amenazas: son aquellas situaciones negativas, externas al liceo, que
pueden atentar contra esta, por lo que, es necesario disefiar una estrategia
adecuada para evadirla. (Analisis FODA, 2022)

o Oportunidades: son aquellas situaciones externas, positivas, que se

generan en el entorno y que, una vez identificadas, pueden ser

aprovechadas por la empresa Rotterdam. (Analisis FODA, 2022)

Figura 16.
FODA de liceo Rotterdam
v %) %) %)
N L L <
L Valores del |Q Sistemas de de O Realizar algunas N Riesgos de
— Liceo. <DE informa-cion y <DE me-joras en la <ZE perder clientes
|<£ = adap-tacion de — calidad de w fieles debido a la
g o Z tecnologia. = servicio al cliente. S competen-cia
O Experiencia F_) s < agresiva.
IL Educativa. |p a
O Demanda de Falta sistema de
o ‘ Q. educacion. evaluacion del Crisis de
Actividades | O D desempe-fio, D violencia en el
Soclo- D i capacita-cion y transporte
culturales. Potencial de motiva-cion. publico que
gremml(ﬁnto y \ afecta la zona.
esarrollo.
Mejora Realizar algunas
cantiolo ) mejoras en la Falta de
: Necesidad de organizacion de inversion
Innovacion'y la papeleria y tecnologica que
Costo promocion por cobros. sea a tiempo que
onacil J otras empresas los perjud|que_
educacion. I _— Necesitan
nvestigar la . i
-~ e%encia empodera-miento Crisis de actos
p y retroa- de violencia por
limentacién los que atraviesa
Evaluacion el pais
Algunas lineas
de espera por
temporada
<

Nota. Analisis FODA del colegio Rotterdam. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Tabla 9.

Tipos de estrategias y notacion

Estrategia Notacion Descripcién
Supervivencia DOxAQy Eluden los efectos que la amenaza "y" tiene sobre las
(ES) debilidades "x".
Defensiva (ED) FOXAOy Responden a la amenaza "y" empleando la fortaleza "x".
Reorientacioén DOxO0y Aprovechan la oportunidad "y" para corregir la debilidad "x".
(ER)
Ofensiva (EO) FOxOOy  Aprovechan la oportunidad "y" para aumentar la fuerza "x".

Nota. Descripcién de los tipos de estrategias y notacion del analisis FODA. Elaboracion propia,

realizado con Word.

Figura 17.

Estrategia de supervivencia

Amenazas

Debilidades

Estrategia de
supervivencia

*Riesgos de perder
clientes fieles debido a
la competencia
agresiva.

«Crisis de transporte que
afecta la zona.

*Falta de inversion
tecnologica en sistemas
de informacién para
atender al cliente.

+Crisis de violencia que
afronta el pais.

*Necesita algunas
mejoras en la calidad de
servicio.

+Falta capacitaciéon y
sistema de evalua-cion
de personal de atencion
al cliente

*Mejorar la organi-zacion
en papeleria y cobros.

*Necesita empode-
ramiento y retroali-
mentacion.

*Algunas lineas de
espera por temporada.

*Generar una cultura de
calidad para el servicio
en la atencion al cliente.

* Crear sistema de
evaluacion del
desempefio,
empoderamiento y
retroalimentacion.

*Facilitar medios de
transporte al cliente y
los colaboradores.

*Crear un sistema de
informacién electronico
para agilizar la atencién
al cliente.

*Reforzar la seguridad.

Nota. Descripcion de la estrategia de supervivencia. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Figura 18.

Estrategia defensiva

Amenazas

Fortalezas

*Riesgos de perder
clientes fieles debido a la
competencia agresiva.

*Crisis de transporte que
afecta la zona.

*Falta de inversion
tecnologica en sistemas
de informacion para
atender al cliente.

*Crisis de violencia que
afronta el pais.

*Valores del Liceo.
*Experiencia Educativa.

«Actividades socio-
culturales.

*Mejora
continua.

*Costo

accesible a educacion.

Estrategia defensiva

*La mejora continua por
medio de la
retroalimentacion evita el
riesgo de perder clientes

*Por medio de los valores
el liceo forma estudiantes
gue evitan la violencia.

*Por medio de una
propuesta de
costo/beneficio
implementar el sistema
de informacion para
agilizar la atencion al
cliente.

Nota. Descripcién de la estrategia defensiva. Elaboracion propia, realizado con Word.
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Figura 19.

Estrategia de reorientacion

Oportunidad

Debilidad

Estrategia de
reorientacion

*Sistemas de informacién
y adaptacion de
Tecnologia.

*Demanda de educacién.

*Potencial de crecimiento
y desarrollo.

*Innovacién y promocién
por otras empresas

*Investigar la competencia

*Necesita algunas
mejoras en la calidad de
servicio.

«Falta sistema de
evaluacion y
capacitacion de personal.

*Mejorar la organizacion
en papeleria y cobros.

*Falta empoderamiento y
retroalimentacion en los
empleados.

*Algunas lineas de espera
por temporada

«Existe una gran demanda
por la educacion privada
gue necesita ser atendi-
da con sistemas de
informacion y con personal
capacitado y evaluado que
posea empoderamiento y
gue obtenga retroalimen-
tacion.

«El potencial de crecimien-
to y desarrollo favorece la
obtencién de ingresos
para hacer las mejoras
pertinentes en algunas
colas de espera en el
liceo.

*Ya que se tienen enlaces
con varias empresas
privadas se favorece la
innovacién e imagen del
Liceo.

 La investigacion de la
competencia permite
tomar mejores decisiones
y aporta nuevas estrate-
gias en la experiencia
educativa.

Nota. Descripcion de la estrategia de reorientacion. Elaboracién propia, realizado con Word.
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Tabla 10.

Estrategia ofensiva

Oportunidad

Fortalezas

Estrategia ofensiva

*Sistemas de informacién
y adap-tacién de
tecnologia.

*Demanda de educacion.

«Potencial de crecimiento
y desarrollo.

*Necesidad de Innovacién
y promocién por otras
empresas.

*Investigar la
competencia.

*Valores del liceo
Rotterdam.

*Experiencia educativa.

*Actividades socio-
culturales.

*Mejora
continua.

*Costo
accesible a educacion.

*Los sistemas de
informacion y adaptacion
a la tecnologia asi como
la investigacion de la
competencia crean la
mejora continua .

*El potencial de desarrollo
y crecimiento fortalecen
las actividades socio-
culturales.

La promocién por otras
empresas generan costos
accesibles a la
educacion.

Nota. Descripcion de la estrategia ofensiva. Elaboracion propia, realizado con Word.

4.2. Enfoque en la calidad del servicio

En el conocimiento esta el poder, el poder para generar utilidades, la

calidad del servicio es mas importante que el precio. El precio puede atraer

compradores, pero no clientes...Dé a los clientes algo que valga la pena y ellos

pagaran lo que vale. La lealtad de los clientes del liceo Rotterdam es

fundamental. ¢ Cudl es el mejor medio para asegurar la lealtad de los clientes? El

servicio, porgue produce satisfactores y satisfaccion.

Si el servicio de corporacion Rotterdam supera las expectativas de sus

clientes, ellos lo notaran, reaccionaran recomendandolo a sus amigos Yy
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familiares. La satisfaccion de clientes es la estrategia mas eficiente en términos
de costos/resultados, ya que reduce la necesidad de generar nuevos clientes, el
costo de atraer un nuevo cliente es cinco veces mayor que el costo de mantener

a uno de los actuales.

La comunicacion de doble via es indispensable para llegar a ofrecer un
servicio de alta calidad, si pretendemos darnos una oportunidad para alcanzar la
satisfaccion de los clientes, debemos saber lo que piensan.

El objetivo de liceo Rotterdam para alcanzar el servicio como una parte
indispensable de su estrategia de accion, debe ser: alcanzar una situacion
operativa en que la calidad del servicio sea un elemento integral de la cultura de

la organizacion.

Una cultura de servicio es el producto de una cuidadosa planificacién y de
una eficaz seleccién de estrategia. Es el resultado del desarrollo secuencial de
todos los elementos de la estrategia del servicio, desde la filosofia del servicio
hasta la elaboracién de las especificaciones de cada funcion y de cada puesto.
Una cultura de servicio es el primero de los elementos en que se fundamenta la

calidad del mismo.

El servicio al cliente incrementa la eficacia de las estrategias de marketing,

logra aumentar las ventas y ayuda a mantener la continuidad de los negocios.

Las areas claves para iniciar un programa de servicio al cliente son:

o Modificar las politicas y procedimientos que utilizan para la gestion de

clientes.
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Incrementar el nivel de atencién que dedica la direccion administrativa a la

satisfaccion y confianza de los clientes.

Capacitar a los empleados en la satisfaccion de clientes.

Sistemas y métodos de alta tecnologia combinados con transacciones de

persona a persona.

Visién a futuro.

Encuestar e investigar en el mercado sobre el servicio y compartir los

resultados con el personal.
Hacer esfuerzos por contratar personas adecuadas, capacitarlas y
motivarlas; otorgarles suficiente poder para que den un buen servicio al

cliente.

Entregar mas servicio del que el cliente espera e invertir mas que la

competencia en tecnologia en apoyo del servicio al cliente.

Sistemas de empatia con el cliente.

No esperar mas de 15 minutos para atender a un cliente es un principio

por cumplir, hacer algunos cambios en los procedimientos, la estrategia de las

empresas que muestran crecimiento acelerado es por qué se mantienen en

contacto con sus mercados y estan dispuestas a gastar dinero en hacerlo, esas

empresas conocen a sus clientes y mantienen actualizado ese conocimiento, la

comunicacién con los clientes es importante, ya que por medio de ella se

aprenden cosas que de otro modo uno no podria conocer.
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Por medio de la investigacion de mercados se puede saber si los clientes
estan satisfechos o no. Puede llegarse a conocer lo que compran y lo que no
compran y por qué; puede saber cuales son las expectativas de los clientes
respecto a lo que compran y pagan; puede conocer sus preferencias y como

cambian con el transcurso del tiempo.

Los directivos de liceo Rotterdam deben ser conscientes de que, desde el
punto de vista de los clientes, pueden estar haciendo mal docenas de cosas como
la entrega tardia del servicio adquirido, un simple error, de los muchos errores de
accion o decision que pueden cometerse causan un cliente insatisfecho, pero
realmente el negocio del liceo Rotterdam es la educacion por medio de los

servicios que brindan.

Las empresas de éxito tienen estandares para el tiempo de respuesta,
sistemas para controlar las quejas de clientes y una red para hacer llegar la

informacion necesaria a las personas que tienen que actuar al respecto.

Se sugiere como medio de entretenimiento para las salas de atencion al
cliente el uso de la television con videos para promocionar informacion general y

las actividades socio-culturales del liceo y atraer mas clientes.

4.3. Sistema de informacién para agilizar la atencién al cliente

Para mejorar la realizacion de pagos se hace la propuesta que sea por
medio de bancos, asi desde cualquier computador y de forma presencial se
actualiza la base de datos haciendo eficiente el sistema para control de pagos y
se presta un servicio ininterrumpido dentro del calendario autorizado para este
periodo y en caso de que el cliente genere atrasos el banco cobra la mora segun

lo estipulado por el liceo Rotterdam, hay un banco que cobra una mddica cantidad
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por este servicio y en otro que se cotizo cobran el 2 % del monto recaudado
mensualmente que es una cantidad poco significativa para el beneficio que se

obtiene.

Es necesario que los cambios se produzcan porque el control actual en
papel produce un servicio lento e impreciso, para que el liceo Rotterdam, alcance
altos niveles de servicio en todas las areas de la estructura y que por medio de

la tecnologia permita convertir a la empresa orientada al servicio.

El personal de liceo Rotterdam debera ser lo suficientemente para poder
atender a los clientes con rapidez. Si el cliente debe esperar 15 o 30 minutos para
realizar una queja, es mejor colocar mas personal en el punto en el que se genera
el problema, disponer de suficiente personal es tan importante para la empresay
en ocasiones para disponer de personal suficiente basta con introducir algunos

cambios en los procedimientos.

4.4. Empoderamiento

Liceo Rotterdam puede motivar a sus empleados demostrando confianza
en ellos y dandoles mas responsabilidad para decidir sobre las actividades
necesarias para lograr la satisfaccion de los clientes, sin delegar poder no es
posible ser un lider en servicio, todo empleado debe tener el poder para
desestimar y aun romper algunas reglas, si con ello satisface las necesidades del
cliente; cuando a los empleados se les da suficiente poder para intentar satisfacer

a clientes, se les da una carga de entusiasmo.

El primer empleado de liceo Rotterdam con el que entra en contacto el
cliente es de quien depende que se logre la satisfaccion total del cliente o, en

caso contrario, ésta se vera disminuida o totalmente perdida. Las decisiones
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deben tomarse en el momento en el que se descubre la necesidad del cliente, en
lugar de transferirla a uno de los niveles de decision en la jerarquia de liceo

Rotterdam.

Porque cuando a un cliente se le obliga a plantear su problema a otra
persona que no sea la primera con la que hizo contacto, la mayoria de las veces

el cliente se va. Con frecuencia, no regresa.

Los colaboradores de servicio al cliente de liceo Rotterdam deben tener
mas autoridad para poder responder mejor a las necesidades y problemas de las
personas. Deben ser capacitados para poder responder, con rapidez y cortesia,
a las necesidades individuales y Unicas de los clientes. Solo actuando de esa
forma es como una empresa puede multiplicar el nimero de clientes satisfechos

y consolidar, asi, una importante ventaja comparativa.

Cuando los empleados de liceo Rotterdam tienen miedo de tomar una
decision que no aparece en las normas escritas y aprobadas con anterioridad,
actuan como un tapén al final de la cafieria. Deben tener suficiente autoridad para
hacer lo que consideran necesario, con lo cual logran la satisfaccion de los

clientes, es necesario que se les delegue el poder, para que puedan hacerlo.

Los profesionales del servicio a la clientela se hacen, no nacen, aunque

sean simpaticos y deseen suministrar el servicio.

Estrategias para clientes dificiles:

o El que no habla: hacer que este cliente explique lo que busca es una tarea
improba. Puede deberse a que honestamente no esta seguro de lo que

busca o tal vez sea muy dificil expresarse. En Rotterdam se debe ser
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paciente, ayudarlo a que se sienta relajado. No formular preguntas que

requieran de una respuesta elaborada.

El quejoso habitual; al quejoso habitual no le gusta nada; el servicio es
malo, los precios son demasiados altos, posiblemente hasta el disefio de
todo el edificio esté mal, no se debe permitir que este tipo de individuos
desaliente o depriman a la persona que lo esta atendiendo. Debe asumirse
gue esto es simplemente parte de su personalidad, cuando el quejoso
habitual llama al liceo Rotterdam, se debe intentar separar las quejas
legitimas de las falsas. Evitar ponerse a la defensiva, no importando lo que

diga. Hay que dejarlo hablar.

Si la queja es valida, hay que seguir los pasos adecuados para resolver el
problema, tal como se haria con cualquier otro cliente, y disculparse por
los inconvenientes causados. Hay que cuidarse de asumir que todos los
motivos de queja de este tipo de clientes son frivolos. Aunque él se
programe para esta clase de respuesta gruiiendo siempre, depende de la

persona que lo atiende el diferenciar las quejas legitimas de las frivolas.

El cliente grosero u ofensivo: si se identifica la forma de actuar en realidad
de estas personas, resulta mas facil tratar con ellos. A menudo se
presentan como arrogantes y con una seguridad personal absoluta. Sin
embargo, generalmente son personas que se sienten solas e inseguras.
Al tratar con individuos ofensivos se puede reaccionar volviéndose
sarcastico, lo cual no es recomendable. Un recurso mucho mas efectivo
para el liceo es el de ser amable, excepcionalmente amable, provocando
gue ellos no sepan ¢como? manejar la situacion y eventualmente,

comenzaran a otorgar el mismo respeto con el que son tratados.
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El cliente exigente: estos son individuos que interrumpen en medio de una
conversacion con otro cliente y demandan atencién inmediata.
Nuevamente, ésta reaccion nace de un sentir de inseguridad; al ser
exigentes, se sienten mas en control. En el liceo Rotterdam hay que
tratarlos con el mismo respeto que a cualquier otro cliente, pero no acceder
a sus demandas. Esto se puede lograr concentrdndose en sus
necesidades y no en sus modos. Las exigencias son, de hecho, sus
necesidades, por lo que hay que pensar en ellas como tales y responder

con mas positivismo.

El cliente indeciso: al igual que un cliente conversador, estos individuos
pueden acaparar mucho tiempo para el liceo Rotterdam, mismo que se
deberia emplear en atender a otros clientes. Estos individuos se
atemorizan ante la idea de tomar una decision incorrecta. No creen en su

propio juicio. Al tratar con clientes indecisos se pueden usar los siguientes

enfoques:

o Crear un ambiente relajado
o Limitar las posibilidades

o Ofrecer una salida

o Ser paciente

El cliente abusivo: en el caso de que un cliente se torne abusivo en el liceo
Rotterdam, se debe permanecer con calma, recordando que él no esta
enojado con la persona gue lo atiende, sino frustrado por alguna situacién
0 por otros problemas de su vida. Si el cliente comienza a hablar en un
tono muy alto, hay que bajar la voz. Hacerlo asi lo obligara a escuchar con

mas atencion y eventualmente, él bajara su voz también. Hablar a una
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velocidad normal es importante, si se comienza a hablar rapido, se

empeoraran las cosas.

El cliente puede pensar que quien lo atiende esta nervioso o, peor aun,
gue se quieren deshacer de él. En el caso de que el cliente utilice un lenguaje
abusivo o haga amenazas, se debe ser directo, documentarlo y reportar a

mandos superiores el incidente.

4.5. Mejora continua por medio de retroalimentacion

La direccién de liceo Rotterdam debe establecer, de forma especifica y
precisa, lo que deben hacer los empleados para mejorar el servicio. Si el liceo
Rotterdam se limita a pedir a los empleados que mejoren el servicio, éstos
pueden elegir estrategias que no sean capaces de optimizar los resultados.
Cuando se presenten problemas, resuélvalos a satisfaccion de los clientes, y no

para satisfacer a sus supervisores o jefes.

Todo empleado debe ser capacitado para romper alguna regla si con ello
soluciona de manera inmediata cualquier problema en el instante en que ocurra.

Es por eso tan importante la retroalimentacion entre jefes y empleados.

La entrevista de retroalimentacién, tiene como objetivo principal platicar
con el empleado sobre sus resultados de trabajo. En esta entrevista se le felicita
por los aspectos en los que ha mostrado un desempefio superior, y se dialoga
sobre los puntos en los cuales su desempefio fue inferior a lo esperado. En
general, cuando los resultados de una evaluacion son altos, hay que reconocer

los logros del empleado y felicitarlo, mostrar entusiasmo por su desempefio.
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También es importante premiarlo. Puede ser con premios econémicos,
con cursos de capacitacion, promoviéndolo a puestos de mayor jerarquia 0
responsabilidad, con un viaje, entre otros. Pero, si los resultados de la evaluacion
son pobres, pensar en las posibilidades que los causaron, y asi poder dialogar y
proponer algunas alternativas para mejorar su desempefio, ademas de escuchar

sSus argumentos.

La persona que reciba la retroalimentacion, sera la primera en ver los
resultados y no deberan circular copias de la informacion de cada uno. En virtud
de que se busca promover y estimular un mejor desempefio del personal, es
importante que se incentive un cambio de actitud y establecer compromisos con
relacion a su trabajo, con el fin de incrementar la calidad en el desempefio de sus

funciones.

Es conveniente hacer del conocimiento de los empleados la situacion que
prevalece respecto de su desempefio, a fin de que haya retroalimentacion
continua, que genere la oportunidad de detectar también las necesidades de
capacitacion del personal, para desde alli conformar los programas de
capacitacion de la empresa, obteniendo ademas la informacion necesaria que
sirva como base para el otorgamiento de compensaciones y promocion de

categorias.

Durante la entrevista, ambos intercambian informacién y elementos de
juicio sobre los resultados y la forma como fueron obtenidos, con el propésito de
llegar a un acuerdo sobre la calificacion justa. Asi mismo, se detectan las medidas
correctivas que deben seguir para lograr los objetivos que no fueron alcanzados.
En caso de no llegar facilmente a un acuerdo, podran reunirse tantas veces como
consideren oportuno y si es necesario, solicitar la asesoria del area de Recursos

Humanos.
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Durante la entrevista de evaluacion-retroalimentacion, el jefe inmediato y
colaborador verifica los alcances o avances de los objetivos fijados para el
periodo, acordando nuevas responsabilidades de trabajo y compromisos para el
siguiente periodo. A continuacion, se sefialan algunas de recomendaciones para
el proceso de retroalimentacion ya que ésta es importante que se realice de la
manera mas apropiada en un ambiente de confianza y cordialidad, a efecto de

garantizar su efectividad:

o Sea brindada por el jefe inmediato

o Sea especifico en el aspecto a tratar

o Explique los efectos y consecuencias de los actos

. Explore con el evaluado como ve la situacion

o Motive al evaluado a reconocer la exactitud de la retroalimentacion
o Identifique los problemas reales

o Desarrolle soluciones.

Proporcionar retroalimentacion positiva es muy importante. Con frecuencia
se dedica mucho tiempo a las areas necesarias de cambios, mientras que las
areas de fortalezas pasan desapercibidas o no se discuten. Proporcionar
retroalimentacion negativa implica decirles a las personas en qué son inefectivos
0 en que actlan inapropiadamente. La retroalimentacion abarca 3 areas muy

importantes:

o Relaciona el porcentaje del nivel de desempefio que el trabajador posee
de las competencias evaluadas, contra el porcentaje requerido para su

puesto, dicha relacion sirve para identificar sus fortalezas y debilidades.

o La elaboracion del plan de mejora, que tiene como objetivo formar un

registro que evidencie el compromiso, tanto del evaluado como del
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evaluador, de realizar acciones que minimicen las debilidades en el

desempeifio y desarrollen las fortalezas.

Conformidad y seguimiento, al finalizar el evaluado y evaluador de liceo
Rotterdam deben firmar la hoja de retroalimentacion, para que conste el
compromiso de ambos de realizar las acciones descritas. Posteriormente
se da seguimiento al plan de mejora y se van registrando todos los eventos
criticos, un histérico de eventos positivos y negativos que describan el
desempefio del trabajador, para que sirvan de fundamento en el proximo

periodo de evaluacion.

Liderazgo, compromiso y participacion gerencial: mantener una atencion
permanente sobre el nivel de desempefio de los colaboradores y la forma
en que pueden fortalecer sus resultados es una necesidad de caracter

estratégico.

Difundir normas y procedimientos no es suficiente. ES necesario un
esfuerzo consistente dirigido a evaluadores y evaluados, que permita
realizar analisis correctos acerca del desempefio y adquirir competencias
de comunicacién imprescindibles para retroalimentar y conducir

entrevistas.

La posibilidad de cometer errores al evaluar es muy alta, si no se cuenta
con la habilidad y el conocimiento suficiente. Si se dan condiciones de
confianza mutua, rigurosidad y participacion en el dialogo, la experiencia
de la evaluacion puede ser muy gratificante y valiosa, aun cuando los
resultados de desempefio no sean los esperados, y para ellos, la

formacioén del evaluador es fundamental.
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o Mejoramiento permanente del sistema: una tendencia creciente es
incorporar como parte de los indicadores de resultados, la satisfaccion de
clientes internos y externos. Las mediciones en 360 grados, aportan al

evaluado una perspectiva multinivel acerca de la efectividad.

4.6. Programa de Capacitacién y Motivacién

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico de los empleados,
con el fin de prepararlos para que se desempefien eficientemente en las
funciones que se les asignen. Produciran resultados de calidad, brindaran
excelente servicio al cliente en Rotterdam y solventaran con anticipacion
inconvenientes potenciales dentro del liceo. La capacitacién contribuye a adecuar
el perfil del trabajador con sus conocimientos, habilidades y actitudes al puesto
de trabajo, se realizaran por medio de:

o Evaluacion del desempefio
. Seminarios
. Retroalimentacion

Para llevar a cabo los seminarios sera necesario consultar a las empresas
que proporcionan capacitacion del recurso humano el cual debera de llevarse a
cabo en instalaciones cémodas (centros de convenciones, hoteles, AGEXPORT,
INTECAP, entre otros), con buena iluminacién y un ambiente agradable lo cual

har& que el personal se encuentre valorado y estimulado.
Las dinamicas a realizar seran de acuerdo a los cursos de motivacion,

con los cuales se podran en practica los conocimientos adquiridos que

mantendran al trabajador motivado y con mucho entusiasmo.
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La capacitacion sobre cdmo hacer las cosas es fundamental para poder
ofrecer un buen servicio; cuando un empleado sabe lo que tiene que hacer, se
muestra mas dispuesto a hacerlo; la capacitacion no solo deberia incluir los
aspectos con relacion a las habilidades, sino, también, sobre qué hacer para
obtener un buen servicio de los proveedores internos o sea los comparieros de

trabajo.

Aparentemente algunas empresas piensan en que el servicio se logra con
facilidad, invitan a un consultor externo, experto en motivacion para que alborote
las reuniones de los niveles de mandos medios y luego se dedican a otra cosa,
este es el tipo de empresas que caen en la trampa de creer que el servicio no es
mMAs que pensamiento positivo, y en consecuencia ponen el énfasis en los

programas de motivacion, habilidades en el teléfono y cortesia.

Los programas de motivacién que estimulan el pensamiento positivo son
particularmente populares como medio para capacitar a los empleados que
deben tener contacto con clientes, esos programas breves de motivacion que
usualmente son impartidos por consultores externos, no estan disefiados para
incrementar las habilidades y conocimiento de los empleados, sino para cambiar,
a corto plazo sus comportamientos y actitudes, pero ese sentimiento de bienestar
desaparece rapidamente en fragor de dar y recibir cada dia. Después de unas
sesiones de motivaciéon los empleados comienzan a mostrarse incrédulos

respecto a la eficacia de todos los programas de capacitacion.

Los programas de motivacién pueden tener efectos positivos. Pero deben
estar reforzados por programas que desarrollen las habilidades y que doten los
empleados de los instrumentos que les permitan perpetuar sus efectos por medio

de la repeticion de sus principios basicos. Los empleados de liceo Rotterdam
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deben aprender a adoptar iniciativas productivas que tengan resultados positivos,

lo que constituye en si, un elemento motivador.

La capacitacion debe tener una duracion minima de seis horas completas
y productivas, seguidas de actividades de seguimiento y refuerzo uno o dos
meses después. Recuerde periddicamente a los empleados de liceo Rotterdam
la forma en que deben tratar a los clientes por las vias de comunicacion que
utilice los puntos mas importantes de servicio al cliente. El secreto del éxito de

un programa de capacitacion eficaz consiste en ensefiar a los empleados a:

Sentirse satisfechos cuando logran ganar a amigos para la empresa.

o Sentirse satisfechos cuando afrontan el desafio que constituye una queja

u otro tipo de presion.

o Identificarse con la empresa y con sus comparieros de trabajo.

o Comprender y valorar la importancia que tienen los clientes en la vida de

los empleados.

o Comprender y valorar la importancia de sus trabajos, no importa lo que

hagan.

La tecnologia reduce el tiempo necesario para la capacitacion. Con la
tecnologia adecuada se puede reducir el tiempo invertido en capacitacion
mientras se mantiene el mismo nivel de impacto en la comunicacion. En
consecuencia, la tecnologia ayuda a mantener bajos los costos del personal para

gue puedan impartir programas de capacitacion.
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Guatemala tiene la fortuna de contar con la sede regional en América latina
del gurd de servicio al cliente el Dr. John Tschohl con una extraordinaria
experiencia con empresas de Guatemala que son sus clientes con respecto al
area de servicio al cliente para mayor informacion puede consultar la pagina en

internet del Doctor John.

4.7. Desarrollo del sistema de evaluacién del desempefio de 360 grados

El éxito del liceo Rotterdam se encuentra plenamente ligado al desempefio
gue tenga su personal, por lo que es de vital importancia evaluar adecuadamente

el desempefio del mismo para conocerlo y entonces mejorarlo.

Lo anterior se puede realizar a través de la Evaluacion de 360 grados que
anteriormente se detall6 ampliamente, para detectar las areas de oportunidad y

poder establecer estrategias para mejorar.

Los empleados también deben aprender cuéles son los estandares con
los que se mediran sus actuaciones, asi como la responsabilidad de las funciones

que tienen para con el cumplimiento de esos estandares.

La evaluacion de desempefio es una actividad extremadamente dificil de
la administracion de los recursos humanos, se usan para retroalimentacion al
empleado para reconocer e incrementar sus fortalezas y trabajar sobre sus
debilidades, para determinar aumentos de salarios, para identificar personas para

promocién y para cumplir aspectos legales de recursos humanos.

Los colaboradores pueden proporcionar un registro escrito a fin de

defenderse contra juicios por despidos injustos y actuar como un sistema de
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advertencia formal para empleados. La evaluacion de programas es un

instrumento de gestion.

Es un proceso de duracién determinado que trata de valorar de manera
sistematica y objetiva la pertinencia, el rendimiento y el éxito de los programas y

proyectos concluidos y en curso.

La evaluaciéon se realiza con caracter selectivo para dar respuesta a
determinadas preguntas e impartir orientacibn a los encargados de tomar
decisiones y los administradores de programas, asi como para obtener
informacién que permita determinar si las teorias e hipétesis bésicas que se
utilizaron al formular el programa resultaron validas, qué surtié efecto o no, y por

s

qué.

La evaluacion generalmente tiene por objeto determinar la pertinencia, la

eficiencia, la eficacia, el efecto y la sostenibilidad de un programa o proyecto.

Un sistema de seguimiento y evaluacién es un proceso dinamico e
iterativo, inseparable de la planificacion, que debe verificarse y ajustarse de
manera permanente. Es por eso, la importancia de que el liceo cuente con un
area especializada en el seguimiento y la evaluacion de sus avances y su

operacion, con indicadores derivados directamente de sus necesidades.

4.8. Costo/beneficio

El andlisis de costo y beneficio se hace como propuesta para elegir algun

banco para efectuar los pagos de colegiatura del liceo Rotterdam.
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Tabla 11.
Andlisis B/C. Opcion 1: Banco Bi

Opcién 1
Se considera una poblacién de 3,000 alumnos
Colegiaturas de enero a octubre (10 meses)
Con un monto promedio de Q250 por alumno
Cuota promedio de inscripcidon en noviembre de Q250 por alumno

Célculo de cifras en quetzales (Q.)
Beneficios

Carné de Identificacion 30 000
(Se considera obtener una ganancia de Q10
por cada carné)

3 % de Incremento en colegiatura para 225 000
pagar transacciones bancarias
3 % de Incremento en Inscripciones 22 500
Total B 285 000

Costos
Inversion Inicial
Computadora 11 000
Tv Led de 40" 6 000
Gastos de operacion
El banco cobra 2 % sobre el monto que se maneje o 180 000
Q6.00 por transaccion
Gastos variables 7 200
Teléfono, papeleria y utiles, luz, tinta entre otros
Capacitaciones anuales por servicequality 10 000
0 por INTECAP son Q100 por persona (rubro anual)

Total C 214 200
Analisis Beneficio/Costo = Total B/ Total C 1,330532

Nota. Descripcion del andlisis B/C, Opcién 1: Banco Bi. Elaboracién propia, realizado con Excel.
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Tabla 12.

Andlisis B/C Opcion 2: Banco Banrural

Opcién 2

Se considera una poblacion de 3000 alumnos

Colegiaturas de enero a octubre (10 meses)

con un monto promedio de 250

Cuota promedio de inscripcién en noviembre de 250 por alumno

Célculo de cifras en Quetzales (Q.)
Beneficios

1% de incremento en colegiatura para 75 000
pagar transacciones bancarias por imprevistos
aungue el banco afirmé que era sin costo el servicio

1% de incremento en inscripciones 7 500
Total B 82 500

Costos

Inversion inicial

Computadora 11 000

Tv Led de 40" 6 000

Gastos de operacion

El banco afirma que no cobra el servicio sino 3000

es un monto minimo de Q3000 el gue se maneje
Gastos variables

Teléfono, papeleria y (tiles, luz, tinta, entre otros 7 200

Capacitaciones anuales por servicequality 10 000
Capacitaciones por INTECAP Q100 por 50 empleados
(rubro anual)

Total C 37 200
Andlisis Beneficio/Costo = Total B/ Total C 2,217741

Nota. Descripcién del andlisis B/C, Opcion 2: Banco Banrural. Elaboracion propia, realizado con
Excel.
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Se observa que el indicador es mayor que uno para cada opcion. Por lo
gue se concluye que las dos alternativas son buenas opciones para llevarse a
cabo, por experiencia propia la primera opcién brinda una buena atencion al
cliente en referencia al banco Bi, la segunda opcion de Banrural también es muy
buena el problema o inconveniente en ambos bancos podria ser que algunas

veces no hay sistema u ocurren caidas de red.

4.9. Implementacion

Los recursos necesarios para realizar este proyecto son econémicos,
tecnologicos y humanos se debe realizar un programa de capacitacion y
comunicacién para que se asimilen los cambios y reduzca la resistencia al
cambio. La restriccién de tiempo se refiere a la cantidad de tiempo disponible

para completar el proyecto.

La restriccion de costo se refiere a la cantidad presupuestada para el
proyecto y la restriccion del alcance se refiere a lo que se debe hacer para

producir el resultado final.

Los recursos econémicos dependen de mudltiples variables incluyendo
costos de recursos humanos, de materiales, de infraestructura, equipo, riesgo y
utilidades. Para este proyecto se requiere recurso humano que esté preparado
para utilizar la tecnologia que se propone, también se necesitan materiales de
oficina, equipo de computacion (software y hardware), medios audiovisuales para

capacitar y comunicar y para transmitir la informacion de los avances logrados.

El recurso humano de una organizacion es lo mas importante. Una
empresa puede tener el mejor equipo y tecnologia, que no sera suficiente para

continuar y tener éxito.
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Todos los empleados deben estar involucrados en este proceso, las
personas son capaces de impulsar o destruir una organizacion, por lo tanto, su

importancia es invaluable.

Los directores deben mostrar compromiso y apoyo dando capacitacion,
premios y reconocimientos adecuados, la compensacion es siempre un problema
delicado, ligado con el tema de la motivacion y la satisfaccién del empleado, el
dinero es un motivador cuando las personas se encuentran en la parte inferior de

la jerarquia de Maslow.

Los reconocimientos y premios especiales pueden ser monetarios o no,

formales o informales, individuales o de grupo.

Los premios son un medio visible de promover los esfuerzos de calidad y
de decir a los empleados del liceo Rotterdam que la organizacion valora sus
esfuerzos, lo que estimula su motivacion para mejorar y los premios deben
conducir a comportamientos que incrementen la satisfaccion al cliente. Ciertas

practicas clave llevan a un reconocimiento y premios de empleados eficientes:

o Conceder premios tanto individuales como de equipo.

o Hacer participar a todos, aqui se incluyen actividades deportivas.

o Vincular los premios a la calidad.

o Permitir que iguales y clientes nombren y reconozcan desempefios

extraordinarios.
o Dar extensa publicidad.

. Hacer divertido el reconocimiento.

La evaluacion del desempefio se llevara a cabo dos veces por afio.
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Después de haber evaluado se desarrollaran las capacitaciones y
entrevistas para la retroalimentacion y desarrollo del plan de mejora continua,
para que dé inicio el ciclo nuevamente. Se desarrollardn los procesos de
sensibilizacion y retroalimentacion al colaborador, para dar seguimiento al
sistema, con el fin de fortalecer las funciones administrativas y operativas del

liceo Rotterdam.

Para que pueda evaluar liceo Rotterdam el impacto de este proyecto se

sugiere que mida las siguientes variables: mensual, trimestral y anualmente.

. Ventas
o Participacion en el mercado
o Utilidades

o indice de desercion de clientes

o Cantidad de clientes

o Quejas de clientes

. Satisfaccion de clientes

o Negocios que se repiten

o Rotacién de empleados

o Rotacién actual

o Costo de reemplazar un empleado

° Pérdidas/ Robos

o Impuntualidad

o Ausentismo

o Reclamaciones de compensacion de los trabajadores
o Quejas

o Reclamos

o Estandares de desempeiio en servicio al cliente
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5. RESPONSABILIDAD AMBIENTAL

Cada afio al no reciclar el papel se encuentra un foco de contaminacién
ambiental y a la vez un desperdicio de un material que puede ser reciclado para

ser reutilizado, esto beneficia para no seguir explotando los recursos naturales.

5.1. Reciclaje de papel

Para el publico en general, reciclar es el proceso mediante el cual
productos de desecho son nuevamente utilizados. Sin embargo, la recoleccién

es solo el principio del proceso de reciclaje.

Segun Aguilar (2010):

La cantidad de desechos que se depositan diariamente en el botadero de
la ciudad de Guatemala se estima en 1,500 toneladas diarias, del cual el
12 % es papel, basandose en ese calculo, la generacién se estima en

alrededor de 0.727 kg diarios por persona. (p. 10)

5.1.1. Objetivos

Reciclar una tonelada de papel de periédico ahorra aproximadamente una
tonelada de madera, mientras que reciclando una tonelada de papel impreso o
de copias se ahorra algo mas de dos toneladas de madera. Esto se debe a que
la fabricacion de pasta requiere el doble de madera para retirar la lignina y

producir fibras de mayor calidad que con los procesos mecanicos de fabricacion.
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La relacion entre las toneladas de papel reciclado y el nimero de arboles
salvados no es banal, dado que el tamafio de los arboles varia enormemente y
es el factor principal en la cantidad de papel que se puede obtener de un
determinado numero de ellos. La mayoria de los fabricantes de pasta de papel

llevan a cabo una reforestacion para asegurar un continuo abastecimiento de

papel.

En Canada, el programa para la aprobacion de la certificacion forestal
(PEFC en inglés) y el consejo de manejo Forestal (FSC) certifican que el papel
hecho de los arboles talados se ajusta a las guias de actuacion, asegurando

buenas précticas forestales. Se estima que reciclar la mitad del papel mundial

evitaria la tala de 20 millones de hectareas (81,000 km?) forestales.

5.1.2. Estrategias

El reciclaje se inscribe en la estrategia de tratamiento de residuos de las

tres R.

o Reducir: acciones para reducir la producciéon de objetos susceptibles de

convertirse en residuos.

o Reutilizar: acciones que permiten el volver a usar un producto para darle

una segunda vida, con el mismo uso u otro diferente.

o Reciclar: el conjunto de operaciones de recogida y tratamiento de residuos

gue permiten reintroducirlos en un ciclo de vida.
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Se hard en liceo Rotterdam la elaboracion de una campafia de
comunicaciéon persuasiva para promover el reciclaje de papel que servira como

herramienta para la reduccion del volumen de contaminacion que se genera.

La industria del papel supone un efecto en el medio ambiente, tanto con
las actividades previas (donde se adquieren y procesan las materias primas),
como en las posteriores (impacto de eliminacion de residuos). El reciclaje del
papel reduce este impacto. Actualmente el 90 % de la pasta de papel esta
fabricada con madera. La produccion de papel representa aproximadamente un
35 % de arboles talados, suponiendo el 1,2 % del volumen de produccion mundial

total.

Persuadir consiste en mover a otras personas a aceptar nuestro punto de
vista de manera voluntaria, es el proceso de guiar a la gente y uno hacia la
adopcién de una idea, actitud o la accion mediante significados racionales y
simbdlicos (aunque no siempre logicos). Es una estrategia de resolucién de los
problemas que confia en peticiones mas que en la coaccion. De acuerdo con la
afirmacion de Aristoteles, la retérica es el arte de descubrir, en cada caso en

particular, los medios adecuados para la persuasion.

5.1.3. Proceso de ejecucion

Es el proceso de recuperacion de papel ya utilizado para transformarlo en
nuevos productos de papel, existen tres categorias de papel que pueden
utilizarse como materia prima para papel reciclado: molido, desechos de pre

consumo y desechos de pos consumo.

El papel molido son recortes y trozos provenientes de la manufactura del

papel y se reciclan internamente en una fabrica de papel; los desechos pre
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consumo son materiales que ya han pasado por la fabrica de papel, y que han

sido rechazados antes de estar preparados para el consumo.

Los desechos post consumo son materiales de papel ya utilizados que el
consumidor rechaza, tales como viejas revistas o periddicos, material de oficina,
guias telefonicas, entre otros. El papel que se considera adecuado para el
reciclaje es denominado desecho de papel.

5.1.4. Resultados esperados

El reciclaje tiene tres consecuencias ecoldgicas principales:

o Reduccién del volumen de residuos y por lo tanto de la contaminacion que
causarian.

o Preservacion de los recursos naturales, pues la materia reciclada se
reutiliza.

o Reduccién de costes asociados a la produccion de nuevos bienes, ya que

muchas veces el empleo de material reciclado supone un coste menor que

el material virgen.

5.1.5. Sostenibilidad

Puede ayudarse a resolver el problema creando una campafa de
comunicacién visual para motivar a los estudiantes a crear en ellos habitos de
reciclaje y a la vez dandoles informacion sobre qué pueden hacer o a donde
pueden llevar sus desechos solidos, en general, con la campafa visual lo que se

desea es que esta sirva de guia para el publico objetivo.
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El problema puede ser disminuido si las personas de liceo Rotterdam se
informan y toman conciencia del dafio que produce el desperdicio de papel,
educando a las personas a reciclar no solo en los empleados sino de igual forma
extenderse a los alumnos y quienes los rodean como un mensaje bien

posicionando en las mentes de las personas de una manera eficaz.

Puede ayudarse a resolver el problema creando una campafia de
comunicacion visual para motivar a los estudiantes a crear en ellos hébitos de
reciclaje y a la vez dandoles informacion sobre qué pueden hacer o a dénde
pueden llevar sus desechos solidos, en general, con la campafia visual lo que se
desea es que esta sirva de guia para el publico objetivo. No se espera solo
cambiar el pensamiento de ellos, se pretende que la campafa se extienda por el
meétodo boca a boca en el entorno de los estudiantes y fuera del liceo, se logran
utilidades al reciclar el papel en lugar de gastar en el pago de servicio de

extraccion de basura.
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CONCLUSIONES

Se evaluaron las competencias del area de servicio al cliente por medio
de la evaluacion del desempefio de 360 grados y se obtuvo que el servicio
en general es muy bueno, para buscar la mejora continua se desarrollaron
estrategias con enfoques en: la evaluacion del desemperio, la calidad y
recursos del servicio, sistemas de informacién, empoderamiento,

retroalimentacion, capacitacién y motivacion que se pueden implementar.

La estrategia de reorientacion trata el sistema de evaluacion del
desempefio en el que participan otras personas ademas del jefe para tener
un amplio criterio de cada colaborador de servicio al cliente, los resultados
alcanzados son muy buenos en las 22 categorias evaluadas, pero con
respecto a las competencias en el buen trato de clientes airados y
especiales, la actitud de servicio espontaneo, en la relacion con los
clientes bajo presion existe un puntaje menor a 75 % de un total de 100 %
que puede dar lugar al desarrollo continuo.

La estrategia de supervivencia consistio en la medicion de la calidad se
realizé por medio de la encuesta de servicio de atencion al cliente con los
siguientes resultados: el primer grupo evaluado es de alumnos mayores
de 12 afos, algunos de ellos pagan sus estudios, en la mayoria de
competencias estan conforme los clientes excepto con las siguientes. Con
la actitud y cortesia del personal y con respecto a la relacion de inversion
versus beneficios hay un grupo un poco considerable con las siguientes
inconformidades, el valor dinero que invirtieron, y muy variable con

respecto al tiempo de espera por el servicio. El segundo grupo de opinién
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son padres de familia de los alumnos, con relacion a la actitud, cortesia 'y
educacion es aceptada como buena por la mayoria y los conocimientos
adquiridos son competitivos, pero muy variables las opiniones de nuevo

por el tiempo de espera por el servicio.

Al analizar los canales de comunicacion entre el liceo y el cliente se cre6
encuestas para los clientes, y evaluacion del desempefio para los
empleados del liceo Rotterdam, con respecto a los recursos con los que
cuentan el area de servicio al cliente son adecuados, se estima que se
puede obtener mas equipo para mejorar la atencion actual que no
representa un gasto significativo para la empresa e invertir en la propuesta
de pago de colegiaturas en bancos del sistema ya que el indicador del

Costo/Beneficio es rentable o viable.

La estrategia Ofensiva propone que el crecimiento y desarrollo del liceo
fortalecen sus actividades socioculturales, y que a través de los sistemas
de informacién y la investigacion se desarrollara una mejor atencion y

servicio.

La estrategia defensiva considera la mejora continua a través de la
retroalimentacion positiva para evitar perder clientes, segun los resultados
en su Ultima visita algunos clientes opinaron estar satisfechos con la
mayoria de las competencias que se les expusieron, pero expresaron no
estar satisfechos con el tiempo de espera antes de ser atendidos, por lo
gue son necesarios los cambios en los horarios de atencién y los cambios
de los documentos en papel por un sistema de informacion electronico

para atender a los clientes.
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RECOMENDACIONES

El marketing atrae a clientes y el servicio los retiene. La estrategia de
diferenciacion del liceo Rotterdam es la que lo hace Unico con respecto a
la competencia y lo diferencia de los demas y esta es la razon por la que
el cliente lo prefiere y crea una buena imagen, para poder establecer una
ventaja competitiva las cosas se deben hacer diferentes a los demas que
es el secreto de ser creativo.

Con el sistema de evaluacién de 360 grados se identifican necesidades de
capacitacién, ascensos, despidos, ayuda a diagnosticar los logros,
aportes, fortalezas y debilidades del servicio de atencién al cliente, se
evalla de forma objetiva la calidad de resultados generados por cada
empleado, dentro de un enfoque de tareas, procesos, y la mejora continua.
La retroalimentacion positiva es incentivo para el desarrollo del empleado
y el trabajo en equipo. El evaluador debe ser objetivo e imparcial en la
evaluacion, no debe personalizar ni tener cabida para favoritismos, ni las

discriminaciones.

La cultura de servicio debe ser una transformacién en el componente
organizacional que implica cambiar la forma en como ocurren las cosas
diariamente dentro del liceo. Hacer de forma diferente las cosas fortalece

la identidad e imagen corporativa.

Los sistemas, procedimientos y métodos son los que dirigen las
interacciones del personal con sus clientes por lo que la tecnologia y

mejora continua es necesaria para la corporacién Rotterdam.
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Se observan algunas lineas de espera por temporada que pueden ser
eliminadas al implementar las propuestas de horarios y de pago en bancos

del sistema para descentralizar los pagos en el colegio.

Por medio de la planificacion, cronogramas para las fechas de pagos y los
sistemas de informacion se mejora el tiempo de las colas, y con personal
evaluado, capacitado y motivado se logra el empoderamiento para que

brinden un buen servicio al cliente.

Es importante invertir en la investigacion de mercados para diagnosticar
peribdicamente las necesidades, conocer las tendencias, preferencias y
conductas del cliente, la informacion que se obtiene se utiliza para mejorar
el servicio, retroalimentando y capacitando con el desarrollo continuo a los
colaboradores, la comunicacion con el cliente es importante porque de ella

se aprenden cosas con el transcurso del tiempo.

Los medios electronicos al igual que el teléfono aportan informacién
sumamente valiosa acerca de las reacciones del cliente para las mejoras

que se realicen en el departamento de atencion al cliente.

La finalidad del servicio es crear fidelidad en los clientes, ya que ellos son
una fuente constante de ingresos y promotores del negocio. La mejor
forma de promover el negocio es con un cliente satisfecho, que le dara a

la empresa un efecto multiplicador en las utilidades.
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APENDICE

Apéndice 1.

Modelo de encuesta de alumnos

Encuesta de Servicio de Atencién al Cliente

1. Le han brindado un servicio de calidad
Si No
2. La actitud y cortesia del personal de servicio al cliente fue
Excelente [_] Buena [ 4’ Regular[ ]  Mala []
3. Larespuesta a la solicitud que hizo fue claray cubrié sus necesidades
Si No
4. Como calificaria el va'or del dinero que invirtié en nosotros

Bueno [] Regular 7] Malo []

S. El tlempo de espera en el servlclo fue

Nombre: ‘5‘0505 g VP'M Srsa Cornésn_Télefono: S340 5264

sugerencias:_M& < QR0 o gong el 11O ha y

P o

Encuesta de Servicio de Atencién al Cliente

1. Le han brindado un servicio de calidad
Si No
2. Laactitud y Cortesia del personal de servicio al cliente fue
Excelente D Buenaf] Regular[ ]  Mala []
3. Larespuesta a la solicitud que hizo fue clara y cubrié sus necesidades

Si No

4. Como calificaria el valor del dinéro que invirtié en nosotros
Bueno Regular [] Malo []

5. El tiempo de espera en el servicio fue

Corto Largo
Nombre: F‘Si—?)n " A"/nD:VnQ Prlo fl'élefono: 4280604

Sugerencias:

Nota. Copia de modelo de encuesta para alumnos. Elaboracion propia, realizado con escaner.
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ANEXOS

Anexo 1.

Informacién por cobro por cuenta ajena de banco Bl

—
siempre de tu lado
Guatemala Enero 2015
Sefiores
CORPORACION ROTTERDAM
Presente
Estimados Sefiores:

Nos dirigimos a usted, con el objeto de presentarle nuestro servicio de “Cobro por Cuenta
Ajena” con el cual puedan efectuar las recaudaciones de sus cobros con mayor facilidad y
comodidad.

El sistema cuenta con tres modalidades:
Depésitos en Agencias de Banco Industrial, S.A.

Los pagos (depdsitos) pueden ser efectuados en toda nuestra red de agencias a nivel

nacional, para los clientes que no sean cuentahabientes.
Débito automatico en la cuenta del cliente:

Los clientes que sean cuentahabientes nuestros, pueden autorizar a Banco Industrial, S.A.
que se debite automaticamente de su cuenta la cantidad correspondiente a la cuota y otros
pagos como mantenimiento, seguridad, servicio de agua y asi evitar el cobro de mora.

BI en linea .

Las personas que tengan acceso por Internet y sean cuenta habientes, podran efectuar
sus pagos en linea por medio del servicio de BI en linea, Unicamente con solicitarlo en
cualquiera de nuestras agencias sin ninglin costo adicional.

Agentes BI
Los clientes podran realizar sus pagos en efectivo o con su tarjeta de debito de Banco
Industrial, S:A., en ferreterias, farmacias, cerca de su comunidad o vecindario.
NOTA:
Podemos abrir cuentas de depdsitos monetarios a los clientes, dicha actividad la realizamos
en conjunto con el personal de la agencia mds cercana a la ubicacién del Cliente.
UNIDAD DE COBROS POR CUENTA AJENA
W
\
\
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Continuacion de anexo 1.

"\ BAanco
MIDUSTRIAL

Siempre de tu lado

Se dispone del servicio de Banca Electrénica BI-B@nking para poder efectuar las consultas
en linea, de los pagos (depdsitos) recibidos en la cuenta de depésitos monetarios de su
Empresa y de igual forma se trasladara la informacion de sus clientes a nuestro sistema para
poder actualizar las bases de datos.

Costo del servicio:

El cobro de comisién por el servicio depende segtn lo recaudado y las operaciones

Las Boletas son proporcionadas por Banco Industrial, S.A. o cual les evita el gasto de
impresion de boletas.

Requisitos:

Apertura de cuenta principal

Llenar y firmar convenio, contrato de Servicio
Enviarnos logotipo en formato jpg

En espera de que el presente servicio llene sus expectativas en la recaudacién de cobros y
si hubiera alguna otra necesidad relacionada con el mismo, favor comunicarnoslo y con mucho
gusto lo atenderemos.

Atentamente,

Licda. Brenda Rangel de Rueda
Coordinadora de Negocios
Subgerencia de Atencién al Pablico
Cel. 31280778

Tel. 24203000 Ext. 2749
brangel@bi.com.gt

UNIDAD DE COBROS POR CUENTA AJENA
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Continuacion de anexo 1.

1. EN AGENCIAS:
Pasos a seguir:

¥' Llene la boleta de SERBIPAGOS (c6digo de cliente)
v’ Pasar ala ventanilla hacer el pago

Codigo de Cliente
COMO LLENA UNA BOLETA:

No. de
convenio

Nombre de la
Empresa

Total a Nombre del
pagar Cliente

2. POR INTERNET:
Desde su casa u oficina, usted puede realizar el pago a través de Bi en linea, debitando
directamente de su cuenta personal o tarjeta de crédito de la Corporaci6n, en la opcién
OPERACIONES ELECTRONICAS
Pasos para pagar por internet:
* Debe tener cuenta en Banco Industrial

=  Solicitar Bien Linea

® [Ingresea httpsy/www.bienlinea.bi.com.gt
= Ingrese como usuario

® Seleccione OPERACIONES ELECTRONICAS

* PAGO DE SERVICIOS

« Coloque el nombre de su proveedor, ( colegios, aseguradoras, cable,
internet, inmobiliaria, etc. )

* Ingreselos datos que se le solicitan (c6digo, nombres, apellidos, etc.)

*  Autorice su pago

Imprime nota de débito como comprobante
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Continuacion de anexo 1.

JUNVHILNG VNG

_snwaavavwd

NOIDVH34O NS 30 YOINOW

S34v100 30 0diL 13 3NDIDI3N3S
'VGINOW V105

FERUZAENS] YN0 N3 SINOIOVSNYL 30
= 0SN VHvd 3 VLI108 V1S3

L0.€6Ss N

HOVA

‘3UN3NO
130 3HEWON

'¥SIHdW3 V1

A
Awa\g VAR OLYIH 098100 "5 SueAoN

[ e e

hﬂ@ﬁw 0ovd mn._ vi3ijos

IWIHLSNOW
o3uva

09vd 3d
vi3iog

wiLsnou
osuva

L0LEB6SS

116



Continuacion de anexo 1.

117

|CORREI[CODIGO [NOMBRE CLIENTE [DONACION |FECHA |
1 439 LUIS FELIPE CASTILLO LOPEZ Q.612.20 21/09/2007
2 915 EVA ANGELINA SANCHEZ ANZUETO Q.612.20 21/09/2007
3 1044 ALFREDO SARCEO JIMENEZ Q. 322.40 21/09/2007
4 1234 BETZABE MARISOL OVANDO GOMEZ Q.612.20 21/09/2007
5 1312 BYRON OSWALDO ALVARADO NATARENO Q. 800.76 21/09/2007
6 1613 GUSTAVO ADOLFO ARBIZU RODAS Q. 1572.48 21/09/2007
7 1715 MARCOS DANILO ARGUETA ESTRADA Q. 333.69 21/09/2007
8 1802 EDWIN HAROLDO CABRERA BRAN Q. 483.94 21/09/2007
9 2437 JOSE ALBERTO CHAN LAINEZ Q.517.71 21/09/2007
10 2641 DANNY GONZALO TZUL XICARA Q. 497.03 21/09/2007
11 3028 EVANGELINA SALGUERO BARDALES Q. 588.32 21/09/2007
12 3104 EDVIN JOSUE DELGADO MATEO Q.593.77 21/09/2007
13 3307 JORGE MARIO GUTIERREZ ALDANA Q. 480.44 21/09/2007
14 3310 HELMUT ORLANDO CONTRERAS GUZMAN Q. 480.69 21/09/2007
15 1304 ELVIA ARACELY MEZA RUANO Q. 612.20 22/09/2007
16 219 JOSE STUARDO MORENO Q.612.20 24/09/2007
17 220 SERGIO ALEJANDRO MORENO Q. 612.20 24/09/2007
18 803 FREDELINDO ZACARIAS CHAVEZ Q. 1563.47 24/09/2007
19 912 ODALIS CROOKS RAMOS Q. 160.00 24/09/2007
20 928 MARVIN ESTUARDO RODRIGUEZ TINTI Q. 612.20 24/09/2007
21 1041 TANIA MABEL AVILA RECINOS Q. 160.00 24/09/2007
22 1612 SAMUEL JOSUE AGUILAR PEREZ Q. 562.19 24/09/2007
23 1816 ESBIN EVELIO GODINEZ GUZMAN Q. 501.17 24/09/2007
24 2445 HEIDY PAOLA DIAZ NATARENO Q. 110.87 24/09/2007
25  2631JOSE ABUNDIO BOLVITO ROMAN Q.125.88 24/09/2007
26 3338 MARIO ORLANDO MORALES RODRIGUEZ Q.370.54 24/09/2007
27 107 DOMINGO REYNOSO CHAVEZ Q. 160.00 25/09/2007
28 426 ORLANDO ISIDRO SANCHEZ GOMEZ Q.612.20 25/09/2007
29 802 WILSON RENATO MONTERROSO GRANADOS Q. 160.00 25/09/2007
30 924 EVER CARBESI CALDERON AGUILAR Q. 322.40 25/09/2007
31 1050 JORGE EDUARDO MENDEZ CASTELLANOS Q. 322.40 25/09/2007
32 1107 CONCEPCION ARANA YAQUE Q. 612.20 25/09/2007
33 1115VICTOR ANTONIO CHITAY GUAMUCH Q.781.28 25/09/2007
34 1231 CARLOS ARTURO MORALES CASTILLO Q. 160.00 25/09/2007
35 1237 ALFREDO EMILIO VASQUEZ YON Q. 168.00 25/09/2007
36 1614 JOSE ADAN FRANCO QUINONEZ Q.714.82 25/09/2007
37 1902 JOSE ESTUARDO GOMEZ TOCAY Q. 255.56 25/09/2007
38 2018 RENE ESTUARDO BARRIOS NATARENO Q.324.34 25/09/2007
39 2436 CARLOS HUMBERTO MAYORGA GOMEZ Q.353.49. 25/09/2007
40 2702 SANTOS ESTUARDO CARDONA RODRIGUEZ Q. 145.75 25/09/2007
41 2832 VICTOR ESTELIOS MARROQUIN SALAZAR Q.317.98 25/09/2007
42 3126 MAURICIO RAMIRO FIGUEROA LOPEZ Q. 131.50 25/09/2007
43 3323 CLAUDIA FILOMENA CHANQUIN JOCOL Q.417.10 25/09/2007
44 3326 NINFA JACKELINE MAURICIO RUIZ DE AGUJA Q.325.12 25/09/2007
45 202 GLORIA DELIA ESTUPE PUAC Q. 322.40 26/09/2007
46 311 HUBER DANILO CIFUENTES JEREZ Q. 322.40 26/09/2007
47 312 NERY RENE LORENZO YAQUE Q. 160.00 26/09/2007
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e

[NOMBRE AGENCIA [EFECTIVO |[CHEQUE CHEQUE OfCHEQUE BINO. C[NO. BOLETA [MONTO TOTAL |
AGENCIA CENTRAL Q.61220 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1029023 Q. 612.20
AUTOBANCO 6A. AVENIDAQ. 612.20 Q.0.00 Q.0.00  Q.0.00 0 1028870 Q. 612.20
PLAZA ATANASIO ‘Q.32240 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1034876 Q. 322.40
AGENCIA CENTRAL Q.612.20 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1033213 Q. 612.20
EL FRUTAL Q.800.76 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 780201 Q. 800.76
EUROPLAZA Q.1572.48 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0  1028327Q.1572.48
PLAZA ATANASIO Q.333.69 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 (] 739215 Q. 333.69
AGENCIA LAS MARGARITAQ. 0.00 Q.0.00 Q.483.94 Q.0.00 3 1126367 Q. 483.94
AGENCIA LAS AMERICAS Q.517.71 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1028179Q.517.71
AGENCIA CENTRAL Q.497.03 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1029022 Q. 497.03
PARROQUIA Il Q.58832 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1033823 Q. 588.32
AGENCIA HIPER VILLANUEQ. 593.77 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  12086420Q.593.77
BI EN LINEA Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 107058 Q. 480.44
PLAZA ATANASIO Q.480.69 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1033860Q. 480.69
EL FRUTAL Q.612.20 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1028518Q. 612.20
PLAZA ATANASIO Q.612.20 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1375742Q.612.20
PLAZA ATANASIO Q.61220 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1375741Q. 612.20
COMERCIALATANASIO  Q.1563.47 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210381 Q. 1563.47
EL FRUTAL Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210333 Q. 160.00
CORPORACION Q.61220 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 755972 Q. 612.20
PLAZA ATANASIO Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 657249 Q. 160.00
EL FRUTAL Q.562.19 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0  1209282Q.562.19
AGENCIA CENTRAL Q.501.17 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1028099 Q. 501.17
PLAZA ATANASIO Q.110.87 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 657256 Q. 110.87
EL FRUTAL Q.125.88 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1208559Q.125.88
EL FRUTAL Q.37054 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1208707 Q.370.54
PLAZA ATANASIO Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210280 Q. 160.00
AGENCIATIKALFUTURA Q.61220 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1033069 Q. 612.20
BOCA DEL MONTE Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210525 Q. 160.00
COMERCIALATANASIO  Q.322.40 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210363 Q. 322.40
AGENCIA SAN JOSE PINULAQ. 322.40 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 812594 Q. 322.40
MONTUFAR Q.61220 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 137640 Q. 612.20
AGENCIAAMATITLAN  Q.781.28 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 121927 Q. 781.28
EL FRUTAL, Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1210511Q.160.00
EL FRUTAL Q.16800 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 780234 Q. 168.00
EL FRUTAL Q.714.82 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 1209281 Q. 714.82
COMERCIALATANASIO  Q.255.56 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1209275Q.255.56
COMERCIALATANASIO  Q.324.34 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1209091 Q. 324.34
AGENCIA HIPER VILLANUEQ. 35349 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1208516 Q. 353.49
EL FRUTAL Q.14575 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 120945 Q. 145.75
AGENCIA LAS AMERICAS  Q.317.98 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1208623 Q. 317.98
PLAZA ATANASIO Q.0.00 Q.0.00 Q.131.50 Q.0.00 ### 1210214 Q. 131.50
CENTRO CIVICO ( CORTESIQ.417.10  Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1210196Q. 417.10
PLAZA ATANASIO Q. 0.00 Q.0.00 Q.325.12 Q.0.00 it 1210218 Q. 325.12
EL FRUTAL Q.32240 Q.000 Q.0.00 Q.0.00 0 780278 Q. 322.40
PLAZA ATANASIO Q.32240 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0  1210740Q. 322.40
EL FRUTAL Q.160.00 Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00 0 1210735 Q. 160.00
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Nota. Descripcidn de informacion por cobro por cuenta ajena de banco Bi. Documentos obtenidos

de Banco Industrial, Agencia Central.



Anexo 2.

Informacién de banco Banrural

« Requisitos para Apert. Cta a Colegios o Institutos

Acuerdo Gubernativo.

Carta de Solicitud Membretada.

Nombramiento del Director.

Carta de Direccion departamental de Educacién.

Nit.

Fotocopia de Cedulas de Firmante.

Recibo de Luz, agua, tel de donde se ubica el centro educativo.

Q/\(E0,00 / Ges/é';yu ﬂSﬂnYur"'/
- %Jiw% //0(70,«4/4/1 A/7Wi/ /k

— Los Sevviecov o Js &‘},374,, - //’Mﬂ de.
'4)"6"7}""‘” /1 Ccenta

o= fél/‘tv;m:r\-h%( (Tvq/m /o-t fcyy:‘a/é:
- P> esgvides o Seles ted & /4: 73'/0%43.

P

€%,

Nota. Descripciéon de requisitos para la apertura de cuenta en Banco Banrural. Informacién
brindada por Banco Banrural, Agencia Central.
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Anexo 3.

Cotizacion de precio de carné

Guatemala 17 de febrero 2015

Atencion
Ericka Aurora Judrez
Presente.

Estimada sefiorita Judrez:

Deseando que sus labores diarias se lleven a cabo con mucho &xito, es un gusto poder cotizarle
nuestro servicio de carnet de identificacion para alumnos._

Cantidad

3,000 Camet PVC, con .9, 0.27,000
fotografia digital,
logotipo y datos
provistos por el

establecimiento, y porta
carnet plastico con cinta.

# Las fotografias se llegan a tomar al establecimiento, ese dia deberan proveemos de un
listade con los nombres y apellidos del estudiante, para colocarlos segun esté escrito.
¥ 5i hubiesen errores en el carnet por datos provistos en el listado se cobrard por
¥ Silos errores son por parte nuestra se repondrd sin costo alguno.
# El disefio del carnet sera proviste por el establecimiento.
* Splicitamos adelanto del 50% el dia de la toma de fotografias (sujeto a negociacion)

Agradecemos su amable atencidn y quedamos a sus drdenes por cualquier consulta.
Atentamente,

Jennifer Luarca
Ventas
S688-9383
2251-3074

4 avenida 14-70 zona 1
Teléfono: 2251-3074
e-mail: libreriaactual @gmail.com
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Continuacion anexo 3.

i0i COTIZACION
ﬂlﬂll'hlltll No. 2015012615253
carnie [ mgrafivi. ﬂ'l-Ilﬂ g ¥

NIT G027 Sefuto i Retiackén Dufinhen

10 244 A 12 Condin Wi Moo o Pl o DM P bz o
Tl (524 4847, B 520 4L

Cotizado Referenda: Fedha

Contacto: Ha. D:demd:ﬂm D fecha:

Direcgon:

(Carmes de PV lmpresus n cos. Nosotros utlzames i tecnologn "Dye Sublimation” o que impiic g duracion sin despintare

Mo 1: Cirtibi 8 PYC dal i tarmilf y jrusio que ol OP), Beancla de conducir & ol Rarfiti de ek, Impriic i bade color al ke
20 lines y e atrs. CON DI DF BARIAG 05574 | 01314200
Mo 2 Cirtabi 8 PYC dal i tarmilf y jrusio que ol OP), Beancla de conwducir & ol Rarfiti de ek, Impriic i bade color il ke
3w lincs y e atrs. CON DI DF BAIAG 0530 | Q175000
Mo % Cirtibi 8 PvC dal o tarmalfi y jrusio que ol OP), Beanca de conwbucr & ol Rarfiti de ek, Impric i bade color il ke
20 lincs y e v, CON BANDA MEGRETIEA CLEIFICAGA Q7218 | Q1443600
Mo 4: Cirtibi 8 PYC dal i tarmil y jrusio que ol OP), Beanca de conwducir & ol Rarfiti de ek, Impriic i bade color il b
Hm biinzo ynegro . CEN BAAIEA MAGRETICA CLNTICAD 0633 | Q1318400
Gran Totala pagar —»
Forma de Pagu:
Maje i irtickee del P i ncwptir i el y hisbar vl ke it an Adobe lustrator wackerinads o bokogrinhi de 00 dpl an adalant daftro dal Sarharko de L it e PV, it oty ol e
! i pip o oimants de reclbir ol products Aral, o . b aluctive i garibi. £ prcle bl vt o Cutziben, i ambarge, b i orighi o an U5

uelsirnin i rafuraredi toode cambia da Banvurel “Venta® e G773 por cada delar £ grecks var ol tpe de carbio virla,

Tiairipe di i e ke cartak o i apeendmidamants 3 d b, ol tiemeo de et gl b tofa an et a partk dil diain qua recimed ol diners af dhacthe del articlss y &ul na engim trabil
e an coli, sule noficarka i il Rusris ) pracis pactade an kiba ofeita, il |i imgreiin de on nimars 4 barmi serl o secusndil, Pars il usith hagoccén, i niceirks gis ited o
mmlii.ldﬂlﬂ'r-l.lrihﬂpdnl‘dmwﬂhdihrﬁlﬁﬂmhhmil_r-ﬁdh-dd—!hwdHuulhn-hmanuﬁﬂmhmhilhnh
ki da fotogrifl ity sk armglo o lurslhide ton i raturl de prefararel Jen it iartickos di ncunr do i tamih aclicids, o i cartidaces virlan,

b vl ko el 5 i ecvrsarsant ol pricla ki canddaden maroi, debad pigir ol 0% artdpad il Pt it il enbeinda oot ddwin & i

Area para la Autorizacion:
[T r——] P dastrs 0 i Oigaznc: o dl Rigcable b it el

| |uhium

Fia sl Feihia dé Autalzicién: Pl

Nota. Descripcion de la cotizacidn de precio de carné a nivel colegio. Informacién brindada por la

libreria que actualmente brinda el servicio de impresién de carnés.
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