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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento se desarrolla en el area de cajeros de la empresa Mi
Teleférico, debido a que en esta se han encontrado ciertas necesidades, las
cuales de forma especifica le afectan tanto a los usuarios como al personal de

cajeros.

Se menciona el personal de cajeros a aquellas personas que realizan la venta
de boletos, y recargas de tarjeta, es ahi durante el proceso de atencion al
cliente que han existido una serie de eventos que dan origen a la propuesta.

Estos eventos se han caracterizado por la presencia de quejas por parte de
los usuarios, que al tener una serie de inconformidades en ciertos servicios de
la empresa e incluso en la atenciébn al cliente en cajero, recurren
inmediatamente al personal de cajas para la resolucién de sus quejas, quienes

en muchas ocasiones no tienen la habilidad de resolverlas.

Es por ello, que en el documento se desarrolla una propuesta de programa de
entrenamiento al personal del &rea de cajeros para la atencion y resolucién de

guejas como parte de servicio al cliente.

Este programa contempla una serie de actividades que establece los pasos a
seguir para una adecuada atencion al cliente como forma preventiva a las
guejas, y una serie de actividades que desarrollan las habilidades de atencion
y resolucién de quejas como forma correctiva en caso de que las quejas se

continlen dando.

La solucién propuesta entonces, permite tanto a usuarios como al personal de
cajeros, tener y mantener un ambiente de trabajo armonioso, en el que los
usuarios se encuentran satisfechos debido a que sus quejas son atendidas y
resueltas, y de esta forma en consecuencia, tener preferencia por el uso de

transporte por cable de la empresa “Mi Teleférico”.



CAPITULO 1

INTRODUCCION
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CAPITULO 1;
INTRODUCCION

Desde siempre el servicio al cliente es un punto clave en toda empresa, debido
a que normalmente es el primer contacto que tiene éste con los servicios que
brinda una determinada organizacion, por tanto, este aspecto requiere la
suficiente atencion, de manera que el encuentro sea de la mejor forma posible,
para que el cliente se sienta satisfecho generando una experiencia positiva y

desee volver a consumir o comprar lo que vende una empresa.

Asi mismo, cabe destacar que esta caracteristica es un factor coman, tanto
para las empresas que brindan servicios como las que venden productos,

independientemente de que éstas sean publicas o privadas.

Considerando que en un mercado donde muchas empresas brindan servicios
similares en los que el cliente tiene la opcion de elegir; el servicio al cliente
cobra mayor importancia aun. Sin embargo, cuando se trata de empresas
estatales cuyos servicios son alternativos y no similares a los de la
competencia como es la empresa “Mi Teleférico”, que consiste en el trasporte
publico por cable, el tema del servicio al cliente puede verse en algunas

ocasiones desatendido e incluso:

Existe sensacion de deficiencia en cuanto a la forma de atencion al usuario.
Este no se siente bien atendido y no se considera cliente (...) toma una actitud
resignada a ser atendido deficientemente, al no encontrar vias eficaces para

manifestar su opinién (Ugalde, 2020).

Lo mencionado entonces, implica que a pesar de que una empresa sea estatal
y que hasta algun grado no tenga competencia por servicios similares, el
servicio al cliente debe ser valorado, iniciando por el conocimiento de las
qguejas, tal como sucede en la empresa “Mi Teleférico” que recolecta la

informacion en relacion a las quejas de los usuarios, pero que llegar hasta ese

11



punto no es suficiente, sino que éstas deben ser atendidas y resueltas en lo

posible y asi satisfacer sus inquietudes de los usuarios.

Es por ello que el objetivo que se persigue con la elaboracion de la Memoria
Académica Laboral, es plantear una forma de llegar méas alla del registro de
quejas de los usuarios, sino mas bien, que esto se pueda resolver
independientemente de la rotacion del personal, planteando un programa de
capacitacion especializado para atender este aspecto de forma puntual y

oportuna.
1.1 Sector de estudio

El sector de estudio se realiza en la empresa estatal EETC “Mi Teleférico” que
fue fundada en el afio 2014, con su primera linea de transporte por cable
denominada linea roja, actualmente tiene 10 lineas de transporte que unen la
ciudad de La Paz con EIl Alto, consolidando la (RIM) Red de Integracién
Metropolitana (Mi Teleférico, 2019).

Figura 1
Red de Integracion Metropolitana
» RED DE INTEGRACION METROPOLITANA
Estamos conectados
e
e

Fuente: Imagen extraida de (Mi Teleférico, 2019)
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1.1.1 Organigrama de la empresa

En relacion al organigrama de la empresa, éste se presenta a continuacion:

Figura 2

Organigrama Gerencia Administrativa Financiera GAF

SECRETARIA
(1 PUESTO)

GERENTE
ADMINISTRATIVO
FINANCIERD
(1 PUESTO)

JEFE DPTOD. DE ANALISIS
¥
GESTION FINANCIERA

— —t——

Fuente: (Mi Teleférico, 2019)
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INTEGRADNA TESORERIA PRESUPLESTO TRIBUTOS
{1 PUESTO) {1 PUESTD) 11 PUESTD) i PIEETO)
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De acuerdo con la estructura presentada se estudiara el area de cajeros,
dependiente del Departamento de Recaudacion y Tributos, mismo que a su
vez se encuentra bajo el mando del Jefe de Departamento de Analisis y
Gestion Financiera, que es parte de la Gerencia Administrativa Financiera,

cuyo objetivo en esta gerencia es la siguiente:

El objetivo de la Gerencia Administrativa Financiera es planificar, organizar,
dirigir, ejecutar y controlar las actividades econdmicas, financieras y contables
de la empresa en forma efectiva, eficiente y transparente; realizar la gestiéon
de los recursos humanos y ejecutar las actividades para la contratacion de
bines y servicios, para el manejo y la disposicion de bienes segin normativa
vigente, coordinando con la Gerencia Ejecutiva y las otras areas el trabajo
transversal y de soporte (Mi Teleférico, 2019).

A su vez el departamento financiero tiene como objetivo

Este departamento tiene el objetivo de generar informacion financiera
oportuna y confiable, administrando los recursos financieros, la gestion
presupuestaria y la elaboracion de estados financieros para el funcionamiento

de la empresa en forma efectiva, eficiente y transparente (Mi Teleférico, 2019).

Por su parte, el encargado de cajeros, tiene el siguiente como objetivo “Lograr
una recaudacion eficiente y eficaz de recursos a través de la venta de tarjetas
y / o cajeros, brindando una atencién de excelencia, calidad y calidez al

usuario” (Mi Teleférico, 2019).
Entre sus funciones se encuentran las siguientes:
e Organizar todas las funciones y operaciones de los cajeros

e Organizar y supervisa el trabajo del personal de cajeros

14



Coordinar la operatividad ininterrumpida de cajas; con personal de las
estaciones, (agentes de molinete, agentes de andén, operadores y jefes

de linea).

Elaborar planes de contingencia, en los casos corte de servicio, por

condiciones climatologias, conmocion civil y otros.
Realizar los cierres de caja conforme a instructivos vigentes.

Revisar y aprobar los cierres de caja, arqueos y cuadres de caja, de los

cajeros, al final del turno de trabajo; conforme a instructivos vigentes.

Presentar reportes diarios de pases por molinete y recaudaciones al jefe
de Linea de turno.

Supervisar el correcto funcionamiento de los medios de pago telematico

y de los equipos de expendio de billetes y caja.
Recibir los reclamos del cliente en los casos que sea necesario.
Realizar la atencion al cliente en los casos que sea necesario.

Gestionar las reclamaciones del area de trabajo y/o en su caso dirige al

cliente a la atencion de la oficina central.

Elaborar los reportes correspondientes de los trabajos realizados e
incidencias a las instancias superiores al cierre de cada turno y/o

requerimiento de la autoridad competente.
Verificar de manera constante el buen funcionamiento de los molinetes.
Garantizar la provision oportuna de tarjetas USV, a los cajeros

Garantizar la disponibilidad de efectivo fraccionado (billetes y monedas)

para el cambio a los usuarios en cada turno.
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Restringir el acceso de personal no autorizado a dependencias del area

de cajeros
Mantener y cuidar los mobiliarios y equipos otorgados por la empresa.

Mantener la confidencialidad de las claves de usuarios (Pasword) de los

cajeros.

Resguardar el efectivo recibido en cada turno, en bévedas buzoén, en

cada linea de trabajo.

Centralizar y consolidar las recaudaciones de su turno, elaborando para
ello los reportes correspondientes segun formatos proporcionados por
la Gerencia Administrativa y Financiera.

Remitir los reportes y formularios de remesa a oficina central de manera

diaria.

Remesar de lunes a sdbado, la recaudacion de dinero a la empresa que
resguarda y recuenta el efectivo, bajo la modalidad de remesa

contratada.

Llevar un Kardex fisico y valorado de los lotes de prevaloradas y tarjetas
recibidas.

Presentar reporte consolidado mensual por venta de valores y tarjetas
al Departamento Financiero de la EETC — Mi Teleférico.

Elevar informes, reportes y demas informacién que sean solicitadas por

autoridad competente.

Bloquear y desbloquear tarjetas preferenciales por uso indebido de las

mismas por parte de los usuarios.
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Considerando que lo buscado con la Memoria Académica Laboral tiene como
finalidad la capacitacion del personal para la atencidn de las quejas y
reclamos, ésta se ha de enfocar como punto de partida en las quejas

relacionadas en area de cajeros.
1.1.1 Mision
La mision de la empresa es la siguiente:

“Transportamos Vidas con seguridad, eficiencia, sostenibilidad, calidez e

inclusion social para Vivir Bien” (Mi Teleférico, 2019).
1.1.2 Vision
La visidén de la empresa es la siguiente

“Ser el referente mundial de transporte urbano, que trasciende en la vida de

las personas “(Mi Teleférico, 2019).
1.1.3 Principios

Los principios de “Mi teleférico” que deben regir el accionar de los trabajadores

son:
e Integridad.
e Eficiencia.
e Profesionalidad.
e Transparencia.
e Compromiso.

e Empatia.
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1.1.4 Valores

Los valores estan sustentados por los principios que guiaran las decisiones y

actuaciones de los trabajadores y estos son:

e Responsabilidad: somos conscientes de los actos y acciones asumidas
en el diario vivir, que contribuye al desarrollo de una mejor sociedad.

e Lealtad: Asumimos un sentimiento de compromiso, respeto y fidelidad

a nuestros principios morales, sociales y laborales.

e Amistad: Desarrollamos una relacion amable y afectuosa, enmarcada

en el mutuo respeto.

e Tolerancia: Respetamos las opiniones, ideas y actitudes de las
personas que nos rodean, aunque no coincidan con las nuestras, en el

marco de normas vigentes y buenas costumbres.

e Proactividad: Actuamos de forma creativa buscando cambios positivos,
anticipando, previniendo y resolviendo problemas, orientados a los

objetivos.
1.2 Implicaciones practicas

Como implicaciones practicas es posible mencionar que, al tener entrenado al
personal en relacion a la resolucion de quejas durante la atencion al cliente,

se puede tener las siguientes:

En el encargado de cajero: Si bien normalmente es quien atiende las quejas
gue no pueden ser resueltas por el personal a su cargo, siendo que algunas
de ellas pueden ser atendidas por el mismo personal; es asi que, al aplicar el
entrenamiento de atencién al cliente, este tiempo incurrido por el encargado
de cajero se veria liberado, dedicandose a las actividades administrativas,

programas de retroalimentacion en servicio y propias a su cargo.
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En los clientes: Una vez que el personal tenga la suficiente capacitacion para
la atencién de quejas y resolucion de problemas los clientes obtendran una

solucién de forma inmediata, por lo tanto, se encontraran satisfechos.

Imagen de la empresa: Siendo que las quejas son atendidas de forma
inmediata por el personal del area de cajeros, los clientes en general tendran

una mejor imagen de la empresa.
1.3 Relevancia social

El entrenamiento en el personal para que éste mejore su atencion al cliente
realizando una atencién oportuna a las quejas de los clientes tiene gran

relevancia en diferentes ambitos:

Para los clientes: Es muy importante para ellos ser atendidos de la forma més
adecuada posible, sobre todo cuando presentan alguna queja, por tanto, el

entrenamiento en el personal en cajeros es bastante relevante.

Imagen de la empresa: Siendo que las quejas son atendidas de forma
inmediata por el personal del area de cajeros, los clientes en general tendran

una mejor imagen de la empresa.

Ingresos: Una vez que el personal tenga una mejor imagen de la empresa y
tengan la seguridad de que van a ser atendidos adecuadamente, entonces los
clientes tendran mayor preferencia por emplear el servicio de transporte por

cable, incrementando asi los ingresos de la empresa estatal.
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CAPITULO 2

GENERALIDADES DE LA
ACTIVIDAD PROFESIONAL
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CAPITULO 2:
GENERALIDADES DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

2.1 Descripcion de la actividad profesional

Antes de describir la actividad profesional actual del autor de la presente Memoria

Académica Laboral, es pertinente citar la experiencia laboral del mismo resumido

de la siguiente manera:

Tabla 1

Descripcion de la actividad profesional

EMPRESA O

INSTITUCION

Empresa Estatal de
Transporte por Cable
“‘MI TELEFERICO”
2021

Empresa Estatal de
Transporte por Cable
“‘MI TELEFERICO”

Empresa Estatal de
Transporte por Cable
“MI TELEFERICO”

CARGO
OCUPADO

Encargado de
cajeros
(Encargado de
Cajeros)

Cajero
Supervisor

(Area de
Cajero)

Cajero

ACTIVIDADES

En esta etapa ascendi mediante
una convocatoria suscrita para el
cargo de Encargado de cajeros o
Cajeros, en donde la
responsabilidad abarca al personal
de cajas toda la parte operativa y
administrativa de recaudacion y
servicio al usuario, que hasta la

fecha siempre buscamos
oportunidades de mejora para el
logro de los objetivos

institucionales.

Ocupe el cargo de cajero
supervisor, realizando el trabajo
operativo de recaudacion y control
de ingresos, y atencion al Usuario.

Tuve la oportunidad de postular a la
Empresa Nueva en crecimiento
donde fui aceptado para el aporte
de esta nueva etapa basando en

21



Fundaciéon “Nuevo
Dia”

“BURGER KING” Co.
Bolivian Foods S.A.

“BURGER KING” Co.
Bolivian Foods S.A.

“BURGER KING” Co.
Bolivian Foods S.A.

“BURGER KING” Co.
Bolivian Foods S.A.

Fuente: Elaboracion propia

Directivo de
Asociados

Jefe de Turno
nde
Restaurante”

Coordinador de
Produccion

Lider de
Produccion

Crew

las habilidades adquiridas como
cajero en BK Co.

En esta etapa tuve la oportunidad
de dirigir proyectos sociales de
innovacion tecnolégica y
produccién de talleres en la ONG
contribuyendo al desarrollo social.

Ascendi como jefe de turno de
restaurante, manejando todo el
restaurante en su conjunto, bajo mi
mando todo el personal de la
sucursal supervision y coordinacion
de todo el restaurante, tanto la
parte operativa y administrativa.

Las actividades
entrenamiento,  supervision  a
personal, lider de produccion,
anfitrionas y crew, en todo lo que se
refiere al manejo de operaciones de
produccién de BK

basicas fueron,

Asumi como parte del equipo de
staff de gerentes de restaurant
desempefiando el cargo como
entrenador de produccién, para
procedimientos y manejo de
sistemas de produccién.

Trabajo en parte operativa,
realizando los procedimientos de
realizacion de hamburguesas,
inventarios, atencion al cliente,
cajero.
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La memoria académica laboral correspondiente es referida a las actividades
realizadas por su autor, actualmente como Encargado de cajero dependiente de la
gerencia de administracion y finanzas, mismo dependiente de la Gerencia

Administrativa Financiera de la empresa “Mi Teleférico”.

La gerencia de administracion financiera, es la responsable de todas las
transacciones comerciales representando el 98% de los ingresos de la empresa, al
tener ese tipo de responsabilidad también tiene distintas sugerencias que
coadyuvan al cumplimiento de los objetivos de corto mediano y largo alcance que

se plantea en la compainiia en el transcurso del tiempo.

Departamento de Gestion y analisis Financiero. - Son los departamentos
encargados de toda la operacion del manejo de recaudacion y tributos en funcién
de una estrategia que es dictada la por las gerencias pares dependientes de la
gerencia ejecutiva, todas con un solo objetivo de mantener la sostenibilidad de la
empresa en base a programas, proyectos que atraigan beneficios a la empresa y

los usuarios de “Mi Teleférico”.
2.2 Actividad profesional para la solucion del problema

Al interior del contexto profesional desarrollado por el autor, encontrandose este en
el area de cajero, se han observado una serie de situaciones que han provocado la

generacion de quejas por parte de algunos usuarios.
2.2.1 Formulacién de problema

Actualmente el personal en el area de cajero no cuenta con un procedimiento
especifico para canalizar las quejas, utilizan un método personal a criterio de cada
cajero, no teniendo buenos resultados en ocasiones no pudiendo realizar la
resolucion de quejas relacionadas a su propia area, teniendo que acudir al
encargado de cajero de manera frecuente o en su defecto derivando al personal de
seguridad, aspecto que genera aun mas molestias en el cliente, siendo que no se

esta solucionando su problema a la brevedad solicitada.
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Estas quejas son registradas en formularios ODECO, siendo asi que el afio 2020
se han registrado en total 582 quejas en total, de las cuales 432 de ellas se realizan
en el area de cajero, representando asi al 74% de quejas que el personal de dicha

area debe atender.

Tabla 2

Registro por tipo de queja atendida en el area de cajero

TIPOS DE RECLAMOS GESTION 2020

Doble cobro tarjeta 40 25 16 0 0 5 7 4 12 15 15 24 163
Mala atencion en vender 10 6 6 0 O 13 4 4 7 6 11 9 86
Mala atencion en cajas 25 17 8 0 O 4 5 5 5 9 10 7 95
Aplicacion movil 2 1 0 0 O O O O 1 o o o0 4
Smart Point 7 6 7 0 O O 3 O 1 5 2 4 |35
Tarjeta cero contacto 6 5 2 0 O 11 3 2 5 9 3 37
Usuario 2 2 0 0 0O 1 o0 O 0 1 5 1 1
Total, mensual 92 72 39 0 0 24 20 16 28 41 52 48 432

Fuente: Informacion obtenida por la Empresa Mi Teleférico

De acuerdo a la atabla anterior se puede observar las quejas frecuentes que existen
en la empresa “Mi Teleférico”, especialmente en el area cajeros, asi mismo se

desarrolla de la siguiente manera:
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Existen casos de quejas sobre el cobro doble de la tarjeta, es decir que muchos de
los clientes se acercan a la ventanilla de cajeros con el problema de que le cobraron

el doble al marcar con la tarjeta.

Por otro lado, existe una mala atencién al vender los boletos, es decir que no hay
una amabilidad hacia los clientes, ya que muchos de ellos tienen quejas del trato
del personal quien le atiende, asi mismo se puede notar que el personal debe aplicar
las estrategias que se desarrollara en la propuesta, ya que las mismas seran de

gran ayuda para el personal de cajeros en la empresa “Mi Teleférico”.

Y en cuanto a la mala atencién de cajas los mismos clientes indican que no reciben
una buena atencion por parte de los cajeros, muchos de ellos no estan bien

entrenados para dicha atencion.

Por otro lado, la aplicacion mévil es otra queja mas de los clientes ya que mencionan
que dicha aplicacion no funciona, no tiene una buena conexion, organizacion y

demas, misma que también hay que dar una solucién.

Otra queja frecuente es también con relacion al Smart Point y tarjetas cero contacto
donde los clientes pagan sus boletos, entradas o pase al teleférico por medio de
tarjetas, donde tienen quejas con el cobro doble, o el dificil reconocimiento, tardanza

continua y demas.

Y por ultimo el usuario donde es el cliente que toma el servicio de la empresa Mi
Teleférico, para poder acceder a diferentes lugares, mismos que tienen quejas del

personal que le atiende y que no recién un buen servicio de excelencia.

Los problemas mas frecuentes mencionados anteriormente, se dara una solucion
con un programa de entrenamiento de resolucion de quejas durante la atencién al
cliente, dicho programa esta destinado para el personal de cajeros de la empresa
estatal “Mi Teleférico” de la ciudad de La Paz y El Alto.
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Figura 3
Registro de quejas en el area de cajero

Diciembre
Noviembre
a Octubre
— Septiembre
— Agosto
— Julio
Junio

mEnero mFebrero mMarzo Abril  mMayo mlunio mJulio mAgosto mSeptiembre mOctubre mMoviembre m Diciembre

Fuente: Informacion obtenida por la Empresa Mi Teleférico

Estas quejas normalmente son verbales y por WhatsApp mismas que son

registradas en los formularios ODECO, como se muestra a continuacion:

El siguiente cuadro refleja el historial de reclamos anual desde el afio 2015 que
empezd con 137 reclamos, hasta el afio 2019 con 356 reclamos, siendo que el afio

2017 fue el mayor indice de reclamos con 522 reclamos con formularios ODECO

Figura 4
Reclamos formulario ODECO
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RECLAMOS DE FORMULARIOS ODECO

600

522
500
400 356
300
205 190
200
137
100
0
0

ANO 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Informacion obtenida por la Empresa Mi Teleférico

Estas quejas verbales también reflejan el historial mediante la a personaciéon del
usuario realizando alguna queja en la que se puede observar que en el 2015
empezo6 con 104, terminando el 2019 con 139 quejas, siendo que el afio 2016 fue

el pico mas alto con 351 quejas que fueron atendidos.

Figura 5
Quejas verbales

QUEJAS VERBALES
400
351
350
300
250
209
200
150 139
104
100 70
50
0
0
ANO 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Informacion obtenida por la Empresa Mi Teleférico
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Existe una linea telefénica para atender quejas, en la que el 2016 se empezé con
66 quejas, hasta el 2019 con 128 quejas, siendo el 2017 con mayor incidencia de

quejas que fueron con 230 que fueron atendidos por el personal.

Figura 6
Quejas por WhatsApp

QUEJAS POR WHATSAPP

250 230
200
150 128
100 66
50 27
0
0 |
2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Informacion obtenida por la Empresa Mi Teleférico

Estas quejas no pudieron ser atendidas de manera eficiente por el personal del &rea
de cajero por la falta de entrenamiento en las mismas acerca de este tema, por lo
gue convierte su servicio de atenciéon al cliente ain mas molesto para los que ya

han realizado su queja.

Asi mismo tampoco existe un mecanismo que permite al personal nuevo seguir
algun procedimiento para la resolucion de quejas, teniendo que acudir con su

inmediato superior para resolverlas.

En ese sentido se hace evidente la necesidad de un entrenamiento del personal que
siga un procedimiento estandarizado para la resolucion de quejas,

independientemente de la rotacion del personal

Existe gran cantidad de quejas en el area de cajero que no han sido atendidas
oportunamente debido a la ausencia de entrenamiento especifico para el personal

cajas.

Los problemas identificados, exigieron realizar un replanteamiento del

procedimiento de atencién al cliente y manejo de quejas, mediante el entrenamiento
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al personal de cajas para mejorar la gestién y lograr mayor eficiencia en temas de

atencion al Cliente para una mejor experiencia para los usuarios de la empresa MT™.

Teniendo en cuenta los expuesto, el problema y la solucién del mismo se expresa

de la siguiente manera:

¢De qué manera un programa de entrenamiento ayudara al personal de cajas
en laresolucion de quejas durante la atencion al cliente, de la Empresa Estatal

por Cable “Mi Teleférico” de la ciudad de La Paz y El Alto?
2.3 Objetivo general

Disefiar un programa de entrenamiento que ayudara al personal de cajas en la
resolucién de quejas durante la atencion al cliente, de la Empresa Estatal por Cable
“Mi Teleférico” de la ciudad de La Paz y El Alto.

2.4 Objetivos especificos

- Categorizar la base tedrica que permita el disefio del programa de

entrenamiento.

- Describir la situacion actual de las dificultades que tiene el personal del area

cajeros.

- Desarrollar los componentes del programa de entrenamiento acorde a las
necesidades del personal cajeros y las quejas registradas, aplicando los

cinco pasos del servicio de usuario y el sistema EDSA.

2.5 Descripcion especifica de la actividad profesional en relaciéon con la

solucion del problema

La actividad profesional realizada por el autor se relaciona con la solucién del

problema, debido a que éste se encuentra trabajando como encargado de cajero

1 MT Se maneja el acrénimo MT para las palabras Mi Teleférico.
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actualmente, y con base a los conocimientos adquiridos a lo largo de la formacion
profesional se ha podido ubicar en este cargo por la capacidad que tiene para la

solucion de los problemas que presentan los del area de cajero.

Es asi que los elementos que motivan a plantear la solucién identificada son:

La experiencia adquirida a lo largo del tiempo en que se ha desempefiado en
dicho cargo.

- La identificacion de que los problemas son repetitivos y el personal puede

hacerse cargo.

- La preocupacion por atender de forma adecuada al cliente a pesar de

encontrarse en una empresa estatal.

- Aportar a la empresa con los conocimientos adquiridos a lo largo de la

formacioén universitaria.
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CAPITULO 3

MARCO CONCEPTUAL
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CAPITULO 3:
MARCO CONCEPTUAL

3.1 Programa

Un programa es una secuencia de pasos, acciones o procedimientos que son
llevadas a cabo de una manera consecutiva para poder alcanzar un objetivo o un
resultado final (Diaz, 2016). Es decir que para poder llegar a tus objetivos se debe

seguir pasos para llegar a ello.
Segun Diaz (2016), indica tre stipos de programa y son las siguientes:

Figura7
Tipos de programa

* El mismo permite que el ususaro realice
una o varias tareas

« Son programas que se utiliza como
herramientas para crear sus propios
programas infromaticos y otros.

* En la misma se encuentran aquellos
programas que administran los recursos
del hardware donde el usuario permite
interactuar con el sistema operativo

Fuente: Elaboracion propia con base teérica de Diaz (2016).

Por tanto un programa es un conjunto de pasos que son logicos, escritos que nos
permiten realizar un atarea especifica, asi también permite a quien la realizar tener

orden de las acciones que se debe tomar para cumplir su deber.
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Por otro lado un programa con relacion a la atencion al cliente, facilita a la empresa
enfocar los problemas de estos clientes de forma sistematica y sistémica que va

transitando desde la admision y registro, hasta la respuesta resolutiva.
3.2 Entrenamiento

El entrenamiento es un proceso a corto plazo que va aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas adquieren conocimientos,
aptitudes y habilidades en funcién a objetivos definidos (Rodriguez, 2011), es decir
gue es un proceso del cual los trabajadores de la empresa adquieren conocimientos
y otros para interactuar con el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les

encomienda.
Los objetivos del entrenamiento son los siguientes:

e Preparar al personal de la empresa para la ejecucion inmediata de las
diversas tareas del cargo.

e Proporcionar oportunidades para el desarrollo del personal, no solo en su
cargo de responsabilidad laboral sino también en otras funciones.

e Cambiar la actitud de las personas, ya sea para un clima mas satisfactorio o
aumentar la motivacion de los mismos para hacerlos mas receptivas a las

técnicas de supervision y gerencia.
3.2.1 Etapas del entrenamiento

Las etapas del entrenamiento son cuatro y son las siguientes:
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Figura 8
Etapas del entrenamiento

ENTRADA PROCESO SALIDA
Necesidades > Programas de — Cono.cimiento
de entrenamiento, actitudes,
procesos de habilidades, eficacia

A

RETROALIMENTACION

Fuente: Elaboracion propia

Por tanto, una de las primeras etapas es la entrada ya que se observan las
necesidades que se tiene, siguiente a ello es el proceso es decir los programas de
entrenamiento y procesos de aprendizaje individual, de acuerdo a ello viene la salida
donde se mide el nivel de conocimiento, actitudes, habilidades, y otros y por ultimo

la retroalimentacion donde se hace una evaluaciéon de resultados.
3.3 Cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere y compra de forma

voluntaria los productos o servicios que necesita (Thompson, 2009)

Los clientes son la razén de ser de una empresa, es decir si no hay clientes no
existira tal empresa, por tanto, son el motivo por el quién se lleva a cabo, todas las
acciones, operaciones y estrategia de servicio dentro de la misma, son el corazén

mismo de la organizacion.
3.3.1 Expectativas del cliente respecto al servicio

Segun (Lira, 2009), menciona algunas expectativas que usuario debe proporcionar

al cliente:
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e Sin errores

e (Calidad a cada instante
e Solucion de problemas
e Responsabilidad

e Velocidad

e Agradecimiento

La fidelidad de los clientes depende de la satisfaccién de los mismos ya que la
misma se relaciona con lo que esperan los consumidores antes de la compray lo

que perciben después de la compra.

3.4 Atencion al cliente

La atencidén al cliente es un concepto de trabajo de una forma de hacer las cosas
que complete toda la organizacion, tanto en forma de atender a los clientes (que
Nos compran y nos permiten ser viables) como en la forma de atender a los clientes

internos, en diversas areas de nuestra propia empresa. (Lopez, 2013).

Entonces en relacién a ello se puede decir que prestar atencién al cliente es
sumamente importante para la empresa y por el prestigio que tiene esta ya que los
clientes permiten ser viables a dicha empresa.

De acuerdo a (Trillini, 2013), menciona que la atencion al cliente es el manejo y
disefio de canales de comunicacion que destina una organizacion con fines de lucro

para establecer contacto e interactuar con sus clientes.

Por tanto, los usuarios que son parte de la empresa deben ser entrenados y
especializados en diferentes actividades a realizarse, de manera primordial es la

oratoria, comunicacién, escritura y protocolo.
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Dicha atencion puede realizar de diferentes medios o canales de comunicacion
como el cara a cara en oficinas, mediante un dispositivo teléfono o celular, por
correo electrénico, e incluso existen empresas donde interactian mediante

mensajes privados, publicacién en redes sociales y demas (Trillini, 2013).

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que
aguellas demandas de sus clientes sean satisfechas, porque estos son los
protagonistas fundamentales, es asi que atencion al cliente es el conjunto de
actividades relacionadas entre si que ofrece una persona con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto

del mismo.
3.5 Pasos para una excelente atencion al cliente
Existen tres pasos claves para una buena atencion al cliente y son las siguientes:

Figura 9
Tres pasos claves para una excelente atencion al cliente

» Mostrar atencion.- Para que un negocio
funcione, lo primero a realizarse es
demostarle al cliente que se sienta una
persona importante.

* Tener una presentaciéon adecuada.- Un
cliente es muy observador y para nada le
gustan que el que esta atendiendo descuide
su imagen.

» Atencion personal y amable.- El cliente debe
ser atendido de forma cordial, amable y
generoso, por tanto depende de ello vendran
mas clientes en tal empresa o negocio.

Fuente: Elaboracion propia con base tedrica de AECID (2013).
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3.6 Quejas

La queja es una manifestacion del descontento del cliente ante una prestacion de
algun servicio o adquisicion de bienes, la misma se trata de una puesta en
conocimiento del proveedor de un malestar o descontento por el producto o servicio

recibido por parte de los empleados de dicha empresa (Camara Valencia, 2021).

Segun Lira (2009) indica que "la queja es toda inquietud, recomendacion, denuncia

o critica relacionada con los servicios que un cliente adquirido en una empresa”.
(pag. 70).

Cuando el cliente presenta un reclamo el mismo se presenta en inconformidad
respecto a la atencion recibida en la institucion financiera, respecto al producto o

Servicios u otros aspectos.

Las instituciones publicas tienen que ver los reclamos o quejas como una

oportunidad de detectar los errores que el personal o la empresa esta cometiendo.
3.6.1 Las razones de las quejas

Segun Lovelock & Wirtz (2009) mencionan que los estudios sobre el
comportamiento de quejas de los consumidores, han identificado cuatro razones

principales de las quejas.

Para obtener una restitucién o compensacion. Con frecuencia los consumidores se
guejan para recuperar alguna pérdida econdmica al buscar una devolucién, una

compensacion o que el servicio se entregue nuevamente.

Cuando los procesos de servicios son burocraticos y poco razonables o cuando los
empleados son groseros, los clientes se intimidan y bajan su autoestima, el valor
personal y el sentido de justicia de los clientes pueden verse afectados de manera

negativa, provocando enojo y otras reacciones emocionales.

Por esta razon el personal que se encarga de la resolucién de problemas, debe ser

altamente capacitado, en el manejo de quejas, porque no se debe dejar que un
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aspecto tan importante como lo es la satisfaccion del usuario, se ha manejado de
manera improvisada, ademas de que esta en juego el prestigio de la empresa y la

continuidad de la relacién empresa y usuario.
3.7 Servicio al cliente

El servicio al cliente consiste en brindar todo tipo de asesoramiento al consumidor,
antes, durante y después de la compra, asi también no solo se relaciona con el
propésito de vender, sino también de aclarar las dudas, escuchar sugerencias y
quejas, resolver problemas con los productos y servicios adquiridos u otros
(Douglas, 2021).

Por otro lado, es importante mencionar la importancia del servicio al cliente ya que
establece la fidelidad del consumidor, la divulgacién natural de la marca o el

aumento del volumen de ventas.

Asi mismo también existen canales que son utilizadas para brindar el servicio al

cliente, asi como; puntos de venta, teléfono, email, redes sociales y otros.
3.7.1 Ventajas de brindar un buen servicio al cliente
Las ventajas de brindar un buen servicio al cliente se encuentran en:

e Mejorar y fortalecer la relacion entre los consumidores y la marca

e Incrementar la satisfaccién y la confianza del cliente

e Aumentar las tasas de retencion de empresas

e Tener una ventaja competitiva

e Conocer mejor a tu audiencia y ser capaz de anticipar sus necesidades
e Mejorar los procesos en funcion de los comentarios recibidos

e Vender mas
3.7.2 Principales errores que se cometen en el servicio al cliente

Por otro lado, Douglas (2021) menciona que es importante conocer alguno de los

errores cotidianos que se comete en el servicio al cliente.
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Entonces, los mayores errores de servicio al cliente que debe evitarse son las

siguientes:

No ofrecer un servicio atencion al cliente

No oir al cliente

No preparar adecuadamente al equipo de trabajo

No conocer el perfil de la audiencia

No utilizar soluciones que optimicen la atencion

No prestar atencion a la posventa

No estar disponible cuando el cliente lo necesita

No usar el tono de voz apropiado al contestar

No cumplir con lo prometido

Dejar al cliente mucho tiempo en espera a ser atendido

Dejar al cliente sin respuesta.

3.7.3 Brindar servicio al cliente con excelencia

Segun Douglas (2021) Existen diferentes maneras del como brindar un excelente

servicio al cliente y a continuacién se menciona algunas de ellas:

Conocer bien a la audiencia

Adecuado entrenamiento al equipo de trabajo

Ofrecer diferentes canales de servicio

Monitorear puntualmente los servicios prestados

Definir indicadores que ayuden a medir este servicio

Ir mas alla de las expectativas del cliente

Intentar solucionar el problema presentado lo antes posible
Demostrar un compromiso real

Utilizar un lenguaje apropiado

Crear una politica de servicio al cliente para dicha empresa

Utilizar estrategias del servicio al cliente.
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Por tanto, es importante ofrecer buenas herramientas donde faciliten y optimicen el

trabajo de dicha empresa.
3.8 Marco Tedrico
3.8.1 Estrategias de resolucion de quejas

Las estrategias es un procedimiento que esta dispuesto a tomar decisiones o en
todo caso para tomar acciones frente a un escenario determinado, asi también

busca alcanzar diferentes objetivos previamente definidos.

Segun Gonzalez (2018) menciona que las quejas de los clientes es un afortunada

realidad ya que debido a tal suceso, la empresa es capaz de mejorar dia a dia.

Asi mismo, ensefar al personal de atencion al cliente el como responder
adecuadamente a las quejas y darles la posibilidad de ofrecer soluciones que

ayudarian a retener a los clientes y a mejorar la satisfaccion del cliente.

Gonzéles (2018), menciona las estrategias para manejar la queja de un cliente y

son las siguientes:
e Mantener la calma

Es decir que cuando un cliente le presenta una queja, se debe tomar en cuenta que
el problema no es el personal, sino la situacion que tiene entre manos, por tanto se
debe hacer el control de las emociones y reaccionar lo mejor profesional posible y

mantener la calma.
e Escuchar bien

Dejar que el cliente enojado se desahogue y no interrumpir durante la conversacion,
sin embargo despues de ello se debe responder con frases como “Claro tiene razon”
y entre otros, el cliente vera que el personal no esta reaccionando y comenzara a

calmarse.

e Reconocer el problema
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Si la empresa cometio un error es mejor admitirlo y si no cometio simplemente es
un mal entendido y se debe explicar al cliente, pero respetando como el o ella

percibe y siente acerca de la situacion presentada.
e Conocer los hechos

Despues de haber escuchado toda la situacion y demas, el cliente llega a calmarse
y siente que lo han escuchado, es ahi donde el personal comienza a hacer las
preguntas, pero se debe tener cuidado de no contestar con guiones, y es el
momento de una oportunidad tener una conversacion genuina construyendo una

relacion de confianza con su cliente.
e Ser Fexibles

Si en todo caso no existe una resolucion disponible para hacer que el cliente se
sienta satisfecho, entonces se debe considerar que mas se puede ofrecer, y si ya
no existiere ideas para hacer sentir bien a los clientes, se puede pedir al mismo que
identifique lo que le haria sentir satisfecho.

e Ofrecer una solucion

Cuando se ofrezca una solucion sea cortés y respetuoso, hacer saber al cliente que
este dispuesto a hacerce cargo el problema e incluso si estuviera fuera de su
control, y dejar que el cliente sepa que va hacer todo lo posible por satisfacer y

cubrir las necesidades que tiene.
e Asegurarse de que el cliente escuche lo que se esta diciendo

Una vez presentada la solucién, se debe asegurar que el cliente haya entendido lo

gue el personal quien atiende el caso le explico a detalle tal solucion.
¢ Nunca pasar al cliente de persona a persona

Idealmente la queja nunca debe ser manejada por un miembre a otro de la empresa
por tanto se debe asignar a una persona en especifico para que lo atienda de
principio a fin.
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e Hacer el seguimiento

Una ves ofrecido la solucion y mostrar el agradecimiento, se debe hacer el
seguimiento necesario hasta cumplir con lo prometido y hacerles sentir importantes

y preocupados por el hecho.
e Mantener los registros completos de las quejas

Una vez presentada una queja hay que asegurarse de que alguien de su personal
registre desde el problem inicial hasta la solucion final. Cuando pase a ser evaluada
y resuelta las quejas con éxito, la empresa comprendera mejor las necesidades y

porcedera a mejorar su negocio.

Esas son las 10 estrategias que plantea Gonzales (2018) para menejar la queja de
un cliente, por tanto las mismas que son mencionadas anteriormente son de gran
ayuda para la empresa y tener una atencion responsable con cada auno de los

clientes.

Por otro lado, segun Carballo (2015), meciona que cuando llega un cliente enojado
0 con porblemas, es primer objetivo del personal que le va atender es que el cliente

se desahogue ya que de lo contrario no le va escuchar y empeorara la situacion.

Por tanto el autor recomienda siete aspectos importantes que son recomendables
para dominar y que el cliente pase aun estado de insatisfecho a satisfecho:

e Mantener una actitud de servicio

Es una actitud de poder acoger al cliente y tener la disposicion de resolverle el
problema mostrando en todo momento el interes que tiene el personal de la

empresa y el profesionalismo.
e Escuchar activamente al cliente sin interrumpir

Es decir, dejarlo hablar, que se desahogue sin interrumpirlo y recopilar la mayor

informacion del problema.
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e Observar atentamente al cliente

Los movimientos corporales, la postura, gestos de rostro, el tono de voz y entre
otras sefias dan a conocer el estado de animo del cliente.

e Aceptar los sentiminetos del cliente

Lo importante es no contradecir a las quejas que tiene el cliente, no discutir, no
ponerse a defensiva, asi también manejar las emociones, empatizar con el cliente

y ofrecer disculpas.
e Explicar cdmo se dara solucién a la queja

Si el cliente pide algo sencillo o razonable, aun sabiendo que se esta equivocando

hay que satisfacerlo.
e Responder sin demoras

Se debe concretar dichas acciones que den solucion al problema de manera rapida,

planteando altas normas de profesionalismo de la empresa.
e Capitalizar la queja del cliente

Agradecer al cliente el haber presentado la queja, y si es factible dar un obsequio,

por ultimo realizar el seguimiento hasta verificar la satisfaccion del cliente.

Por tanto Carballo (2015) sefiala que no importa si el empresario pierde la venta de
sus productos, lo importante es no perder al cliente.

3.8.2 Entrenamiento del personal

Segun Amaro (1990) indica que el entrenamiento es el proceso mediante el cual la
empresa estimula al trabajador a incrementar sus conocimientos, habilidades,
desestrezas para poder aumentar la eficacia en la ejecucion de tareas y asi

contribuir su propio bienestar de la institucién y/o empresa.
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Asi tambien se puede decir que el entrenamineto es como un proceso de ensefianza
y aprendizaje donde permite al individuo adquirir y/o desarrollar conocimientos,
habilidades desestrezas y mejorar las actitudes hacia el trabajo con el fin de lograr

un eficiente desempefio.

De acuero a Vargas (2013) indica que el entrenamiento al personal es atendida
como una actividad educacional planteada y basada en necesidades reales de una

empresa o institucion.

Por tanto un entrenamiento es muy esencial para una empresa y asegurar una
ejecucion satisfactoria del trabajo, asi mismo se orienta a lograr el desarrollo
organizacional por lo que es muy necesario preparar a los individuos y que los

mismossean capases de desempefar los cargos que tienen a su responsabilidad.
3.8.3 Objetivos del entrenamiento

Segun (Sousa, 2003), menciona tres objetivos del entrenamiento y son los

siguientes:

e Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas de
organizacion

e Proporcionar al personal oportunidades para el continuo desarrollo en sus
cargos actuales.

e Cambiar la actitud de las personas y crear un clima mas satisfactorio entre

empleados, aumentar la motivacion.
3.8.4 Medio y tecnicas de entrenamiento

Segun Sikula & McKenna (1992) mencionan que existen diferentes formas de
imparatir entrenamiento, pero segun su enfoque los métodos de entrenamiento mas

comunes son los siguientes:

e Adiestramiento en el puesto de trabajo
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La misma consiste en que el empleado adquiere conocimientos, habilidades
necesarias para llevar a cabo las tareas que conforman en su puesto de trabajo y
una de las principales ventajas de este método es que el trabajador aprende con el

equipo actual de su empresa o institucion y en el mismo ambiente de su trabajo.
e Escuela vestibular

El objetivo de este método es ensefiar rapidamente aquellos procedimientos de una
labor en especifico como por ser el nuevo trabajador de la empresa, este método
es el mas apropiado para entrenar a muchos empleados nuevos al mismo tiempo

para el mismo tipo de trabajo.
e Demostracion y ejemplo

Este tipo de método consiste en una demostracion que comprende una descripcion
del uso de experimentos o ejemplos, por tanto, dicho método supervisa y realiza

tareas explicando pasos a paso el “porque” y “como” de la ocupacion del trabajo.
e La simulacion

Dicha técnica se desarrolla una réplica exacta de las condiciones reales que pasan
en el lugar de trabajo, este método es utilizado cuando la practica real en el lugar
de trabajo involucra un alto riesgo que pudiera causar derroche de material o mala

imagen de la empresa o institucion.

3.8.5 Técnicas de entrenamiento

Tabla 3
Tipos de entrenamiento

TIPOS CLASIFICACION FINALIDAD MEDIOS

En cuanto ' Entrenamiento Transmitir Técnicas de lectura,

al uso orientado al conocimientos o recursod individuales,
contenido informacion instruccion programada
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Entrenamiento Cambiar actitudes, Entrenamineto de
orientado al desarrollar conciencia grupos, entrenamiento
proceso acerca de si mismo y de la sensibilidad
desarrollo de
habilidades
Entrenamiento Transmitir Conferencias, estudios
mixto informacioén, cambiar de casos,
actitudes y simulaciones, juegos,

comportamientos

rotacion de cargos, etc.

En cuanto Entrenamiento de Adaptacion y Programa de induccién
al tiempo  induccion 0 ambientacion inicial
integracion en la del nuevo empleado
empresa
Entrenamiento Entrenamiento Entrenamiento en el
despues del constante, para sitio de trabajo vy
ingreso del mejorar el desempefio entrenamiento  fuera
trabajador del empleado del sitio de trabajo
En cuanto Entrenamiento en Transmitir las Rotaciéon de cargos,
al lugar el sitio de trabajo = ensefianzas entrenamiento de
de necesarias a los tareas, etc.
aplicacion empleados
Entrenamiento Transmitir Aulas de exposiicion,
fuera del lugar de conocimientos y estudiés de casos,
trabajo habilidades simulaciones, video

conferencias,
dramatizacion, etc.

Fuente: Elaboracion propia con base a Sousa (2003)

En la tabla anterior se puede observar los tipos de entrenamiento que existe en
cuanto al uso, al tiempo, y el lugar de aplicacion, asi mismo la clasificacion y la

finalidad que tiene cada una de estas y con los medios que pueden ser ejecutadas.
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3.9

Imagen del empleado

Efecto primario, primera impresion, presencia fisica, apariencia, higiene, modo de

expresarse.

A. Uniforme

- Pantalén Jeans azul, pantalon de tela, pantalén de formal.

- Camisa Institucional Celeste, camisa blanca.

- Chamarra Institucional celeste, chaleco celeste, parka institucional,
chamarra azul, chompa azul institucional.

- Credencial visible Institucional.

. Zapatos

- Negro suela de goma, Zapatos, botines formales color oscuro.
- Zapatos formales para mujeres, botines de color oscuro sin taco alto.

. Cabellos

- Recogido en lo posible, chicas con mofio o red.

- Limpio No suelto hasta por debajo de sus hombros.

. Manos

- Limpias

- Ufias cortadas /para chicas no muy grandes.

. Magquillaje

-Discreto
Joyas
- Aretes 1 cm max.

- Para chicos no aretes.

. Limpieza General

- Se deben bafar
- Cepillar los Dientes
- Aseo personal.

- Perfume Sueve
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3.10 Los 5 pasos del Servicio de Usuario cajas Mi Teleférico:

PASO 1

Sonreir/Saludar

El Cajero debe saludar al cliente realizando un contacto visual incluso faltando dos

metros debe sonreir y recibirle al cliente.

e Los usuarios esperan recibir un servicio cordial y rapido

e La cortesia y amabilidad sincera son indispensables

e Cada cliente tiene diferentes atenciones y expectativas es su responsabilidad
como servidores publicos, en atencién al cliente, y hacer lo que sea necesario
para impresionarle al brindarle nuestros servicios en mi teleférico.

e Ofrecer algo méas

e Los detalles marcan la diferencia

e Mantener informados

e Atienda con entusiasmo

e Sea autentico al sonreir

e Construya una relaciéon de confianza

e No sea blando ni manso

e Togue humano, sea flexible

El cajero debe saludar: Buenos Dias, Buenas Noches, buenas Tardes. Puede tomar

saludos personalizados dependiendo del grado de confianza hacia el usuario:
Por ejemplo:

e Frases de Bienvenida

e /;Buenos dias como esta usted?
e Pase por favor, en que le ayudo.
e Buenas Dias, Tardes, Noches.

e Bienvenido a Mi Teleférico

e Sr. Pérez, puedo tomar su pedido.
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e Srta. Guzman

e Joven Rodrigo. Etc.

Tratar Muy Bien

PASO 2

Tomar la orden / Venta sugerida

Dirigirse con mucho respeto al usuario, priorizar en la fila a personas de tercera
edad y personas con discapacidad, y personas en gestacion personas

embarazadas.
Tomar el pedido del cliente estas pueden ser:

- Venta de boletos USV (un solo boleto)

- Venta de boletos BI-DI (Trasbordo)

- Venta de boletos Multibase

- Recarga de Saldos

- Consulta de saldos Tarjetas, Boletos, YALA.
- Venta de Tarjeta Azul Familiar

- Venta de Tarjeta Estudiantil

- Venta de Tarjeta Adulto Mayor

- Venta de Tarjeta Discapacidad

- Venta de Tarjeta Promocion

- Venta de Tarjeta YALA

- Venta de Tarjeta “ORURO”

- Venta de Tarjeta “Turistica”

- Recarga de saldo YALA

- Venta ticket de PARQUEO con pre-valorados
- Venta ticket de TARJETAS AZULES con pre-valorados
- Venta ticket de Sanitarios con pre-valorados

- Registro y personalizaciéon de Tarjetas Familiares.
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En este paso el cajero puede brindarle una guia para la adquisicion de algun servicio

requerido si corresponde, con mucha amabilidad y pro - actividad por parte del

personal de la empresa de MT.

Venta Sugerida

Este consiste en ofrecer al cliente la mejor alternativa para el uso cotidiano del

“Teleférico” como ser:

Una tarjeta Familiar Azul de 30 bs con crédito de 15 bs. explicando todos los
beneficios de adquirir esta tarjeta.

Si una persona viene con su nifio (a) brindarle e sugerirle que puede acceder
al beneficio de una tarjeta estudiantil que una vez adquirido paga el 50% del
pasaje por el uso del teleférico de igual modo en los transbordos.

Si un usuario mayor o con discapacidad sugerirle que puede acceder a las
tarjetas preferenciales, presentando su carnet original y adquirir la tarjeta

preferencial y el uso con el 50% del pasaje en todas sus rutas.

PASO 3

Transacciéon/Exactitud

Totalizar la orden del pedido del cliente

Solicitar datos de la factura o en su caso confirmar los datos de la factura,
nombre o razén social, numero de NIT o niumero de cedula de identidad, si
el cliente no responde a datos para su factura el cajero deberd como S/N en
la factura.

Confirmar los datos de la factura, de manera rapida si tiene dudas el cajero
debera repetir los datos del usuario al cliente.

Si el cliente No tiene datos, el cajero debera colocar S/N a los datos de la
factura.

Efectuar la transaccion de dinero, verificando el importe recibido.

Verificar la Autenticidad de del billete 0 monedas recibidas.

Entregar el producto, es decir, el servicio que solicito el usuario.
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PASO 4

Confirmar la orden

- El cajero debe repetir el pedido que solicito el cliente, sefialar la ruta y los
pases correspondientes.

- El cajero debe Sefalar el monto de la tarjeta que recargo en el saldo (indicar)
verificar el monto recargado.

- En el caso de Recarga de Tarjeta, deberd mencionar el saldo total de su
tarjeta.

- El cajero debera repetir el monto de cambio de la transaccion.

PASO 5

Despedirse/Sonreir

- Utilizar una frase de despedida al finalizar toda la transaccion.

- Gracias

- Hasta pronto

- Que le vaya Bien

- Vuelva Pronto

- Despedidas personalizadas pueden ser indicarle de su nombre o de su
apellido.

- Despedirse con una sonrisa y con una actitud de fue un placer de haberla
atendido.

- Muchas graciasijj que tenga un buen dia.

- Gracias por venir, Hasta pronto.
3.11 Sistema EDSA

Este es un sistema denominado EDSA, es un sistema que permite al cajero poder

atender una queja de un cliente, utilizando este sistema practico y confiable para la
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retencion de clientes en “Mi Teleférico”. estos pasos que debe seguir el personal de

cajas para atender una queja.

En cuatro Pasos

Escuchar/Escuche

Ante una queja lo primero que debe realizar el cajero es escuchar el reclamo o
queja, esperar que el cliente pueda expresarse sobre su mala experiencia en algun
servicio de “Mi Teleférico”, dejar que se “exprese su inquietud”, tenemos que
expresar empatia mirandolo a sus 0jos, sabiendo que ese cliente usuario podria ser
alguno de nuestros seres queridos, ponernos en lugar del cliente, y como nos
gustaria que nuestros clientes fueran tratados a nuestros familiares asi es como
debemos de ponernos y mas aun si son personas de tercera edad, discapacitados

y menores de edad.

- Permita que el cliente desahogue su frustracion.
- Hagale preguntas de final abierto.

- Parafrasee la informacion.

- Acciones rapidas

- Vayay resuelva.

- Deje que hable, reconozca el problema.

D

Disculparse

Una vez que el usuario cliente explicO su queja o su reclamo, el cajero debera
disculparse por el mal momento que haya pasado, mas alla si el reclamo fue
justificado o no, lo importante en este paso es hacer conocer al cliente usuario que

la queja o reclamo ayudara al personal de cajas de mi teleférico a poder tener
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referencias sobre algunas practicas sobre el desempefo del personal que atendié
a ese usuario o en su defecto informar al inmediato superior sobre las
observaciones que fueren realizadas, se tomara como aprendizaje de mejora en

cada situacion de conflicto.

- Dele gracias al cliente por la informacion.

- Pidale disculpas al cliente con empatia.

Solucionar

Teniendo toda la informacion recibida por parte del usuario el personal de “Mi
Teleférico” el cajero debera dar solucién inmediata a su reclamo queja, y ayudar a
gue el reclamo fuera canalizado por las personas que correspondan y los medios y
canales que debera seguir para solucionar su propésito, en caso de que no
estuviere solucionar la queja o reclamo del cliente debera extender un formulario de
ODECO para que el personal de esta area realice el seguimiento correspondiente,
veran camaras, grabaciones, todo lo que implique que el cliente quede conforme
con el suceso dado. A la dltima instancia, ante eso es mejor solucionar el reclamo
antes de pasar a esta etapa puesto que el siguiente requiere de bastante tiempo de

pérdida tanto para el usuario que es lo que no se quiere.

- Ofrézcale una soluciéon

- Satisfaga al cliente y sus necesidades.

Agradecer

Una vez que el personal de cajas atendio la queja o reclamo lo siguiente que se
debe hacer es dar las gracias al usuario por haber realizado el reclamo ya que para
el personal de mi teleférico esto es una retroalimentacion del trabajo que se realiza

en esta area de cajas. E inmediatamente comunicar al inmediato superior sobre el
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caso y poner como registro que un cliente fue atendido de manera correcta bajo las

acciones gue fueron entrenados como cajeros y servidores publicos.

- Solucione el problema y agradézcale.
- Si es posible use la solucion corta y efectiva al cliente antes de llenar el
formulario de odeco.

- Obtenga el compromiso del cliente.
3.12 Marco normativo

3.12.1Ley General de los derechos de las usuarias y los usuarios,

consumidoras y consumidores 453

Es la descripcion de los elementos tedricos planteados por uno o por diferentes

autores que permite al investigador fundamentar su proceso de conocimiento.

Segun la Ley General de los derechos de las usuarias y los usuarios, consumidoras

y consumidores.

Segun el primer articulo esta Ley tiene la finalidad de regular los derechos y

garantias de los usuarios, cuyo alcance se encuentra a nivel central, y nacional.

Articulo  Descripcién

Articulo  (Objeto) La presente Ley tiene por objeto regular los derechos y
1 garantias de las usuarias y los usuarios las consumidoras y los
consumidores.

Articulo  (Alcance de politicas) El nivel central del Estado establecera las

4 politicas generales y especificas en defensa de derechos de las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y consumidores, en los
siguientes casos:

a. Actividades reguladas por normativa del nivel central.

b. Actividades de alcance nacional que trasciendan las
competencias y jurisdiccion de las entidades territoriales
autonomas.
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De acuerdo al articulo 17, menciona que todos los usuarios deben ser tratados de
forma equitativa, sin discriminacion alguna, por raza, sexo u otros. Por tanto, el
servicio en la empresa estatal Mi Teleférico debe tener un trato igualitario con todos

SuS usuarios.

Articulo  Descripcion

Articulo  (Derecho al trato equitativo)

17
l. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los

consumidores tienen derecho a un trato equitativo por parte
de los proveedores en la oferta de sus productos o
servicios.

Il. Los proveedores deberan utilizar criterios objetivos y no
discriminatorios en la oferta de productos o servicios para
satisfacer las necesidades de las usuarias y los usuarios
las consumidoras y los consumidores.

Por otra parte, la mencionada Ley indica que los usuarios pueden realizar reclamos
siempre que consideren que sus derechos fueron vulnerados y pueden realizarlo en
las entidades competentes, quienes deben garantizar la proteccion de sus

derechos, como lo indica en el articulo 26.

Articulo  Descripcion

Articulo  (Derecho a la reclamacion)
26
l. Las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los

consumidores tienen derecho a la reclamacion cuando
consideren que sus derechos han sido vulnerados.

Il. El ejercicio de este derecho podra realizarse ante los
proveedores quienes deberan atender y resolver las
reclamaciones, de acuerdo a la naturaleza del producto o
servicio.
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3.12.2 Ley General de las personas adultas mayores 369

Segun la Ley 369, en su articulo 7 menciona que las insitituciones publicas y
privadas deben dar un trato preferencial a las personas adultas mayores, con

criterios de eficacia, con un trato de calidad, e incluso en su idioma materno.

Articulo  Descripcién

Articulo 7 (Trato preferente en el acceso a servicios)

l. Las instituciones publicas o privadas brindaran trato
preferente a las personas adultas mayores siguientes
criterios:

e Uso eficiente de los tiempos de atencion

e Capacidad de respuesta institucional

e Capacitacion y sensibilizacion del personal
e Atencion personalizada y especializada

e Trato con calidad y calidez

e Erradicacion de toda forma de maltrato

e Uso del idioma materno

3.12.3Ley de General para Personas con Discapacidad 223

En relacién a la Ley 223 para personas con discapacidad con el término y trato
adecuado a dichas personas, segun el Poder Legislativo (2018), indica que se debe
garantizar la buena atencion a las personas con discapacidad ya que tienen
derechos y deberes en igualdad de condiciones y oportunidades, y tienen un trato

preferente bajo un sistema de proteccion integral.

A continuacién, se muestran algunas definiciones sobre lo siguiente:
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Figura 10
Definiciones de las palabras claves de la ley N° 223

*Es el resultado de la interaccion de la persona, con deficiencias defunciones fisicas,
psiquicas, interculturales io sensoriales a largo plazo o permanentes, con diversas
barreras fisicas, psicoldgicas, sociales, culturales y comunicacionales.

Discapacidad

*Son las acciones integradoras qué procuran eliminar las desventajas de las personas
con discapacidad, garantizando su equiparacion e igualdad con el resto de las
personas con cardcter de primacia.

Trato Preferente

Pe rso n a S CO n *Son aquellas personas con deficiencias fisicas, mentales, intelectuales, y yo

sensoriales a largo plazo o permanentes, al interactuar con diversas barreras
pueden impedir su participacidn plena y efectiva en la sociedad, en igual de

D i Sca p a Cl d a d condiciones con los demas.

*Son problemas en las funciones fisioldgicas o en las estructuras corporales de una
D f' H H persona.

e I C I e n C I a *Pueden consistir en una pérdida,, anoma cualquier otra desviacion significativa
respecto a la Norma estadisticamente establecida.

Fuente: Elaboracion propia

3.12.4 Ley Estatuto del funcionario Publico 2027

De acuerdo a la Ley del Estatuto del funcionario Publico del Honorable Congreso
Nacional (2002) indica que un servidor publico es una persona que brinda un
servicio de utilidad social, esto quiere decir que aquello que se realiza beneficia a
otras personas y no generan ganancias privadas (mas alla del salario que pueda
percibir el sujeto por este trabajo).

Y los servidores publicos, por lo general, prestan servicios al Estado. Las
instituciones estatales (como hospitales, escuelas o fuerzas de seguridad) son las

encargadas de hacerle llegar el servicio publico a toda la comunidad.

Articulo  Descripcién

Articulo  (Servidor publico). Servidor publico es aquella persona individual, que

4 independientemente de su jerarquia y calidad presta servicios en
relacion de dependencia a una entidad sometida al ambito de
aplicacion de la presente Ley.
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Asi mismo en los articulos 34 y 35, menciona que los funcionarios publicos deben
tener capacitaciones, y programas de implementacion para el perfeccionamiento
tedrico profesional, para la especializacién, formacion y mejoramiento de los
recursos humanos asi también el desarrollo de la condicidn personal, profesional y
administrativa de los funcionarios de carrera vinculado al logro de los objetivos

establecidos en el programa de operaciones de cada entidad.

en el marco y conforme a las condiciones establecidas en el Estatuto del funcionario

Publico y las Normas Basicas del Sistema de Administracion de Personal.

Articulo

Articulo  (Capacitacion Productiva). La capacitacion y el perfeccionamiento en

34 la carrera administrativa tiene por objeto la especializacion, formacién
y mejoramiento de los recursos humanos y el desarrollo de la
condicion personal y administrativa de los funcionarios de carrera,
vinculada al logro de los objetivos establecidos en el programa de
operaciones de cada entidad.

Articulo  (Programas de capacitacion). La implementacion de programas

35 tomara en cuenta la disponibilidad de recursos econémicos de cada
entidad. La selectividad y pertinencia de los beneficiarios y la
mensurabilidad en las evaluaciones de desempefio.

Es decir que un entrenamiento es sumamente importante dentro de una institucion
ya que a través de ello va desarrollando la condicién personal, profesional
administrativa y obviamente el mejoramiento de atencion al cliente, por tanto, en los
siguientes articulos se menciona sobre la autorizacion y controles que deberian

tener en cuanto a los recursos incurridos para la ejecucion de estos programas.
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Articulo  Descripcion

Articulo  (Control por capacitacion). La inversion de recursos econémicos en

36 programas y actividades de capacitacion las decisiones ejecutivas
gue los autoricen y el aprovechamiento de los beneficiarios, seran
objeto de control y evaluacion por los resultados obtenidos, conforme
a los parametros que defina el Organo Rector.
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CAPITULO 4

PROPUESTA
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CAPITULO 4:
PROPUESTA

A continuacion, se desarrolla la propuesta bajo un esquema y posterior a ello de

desarrolla.

Figura 11
Esquema de la propuesta

\

Z
O
O
=)
—
O
7
L
x
<
—
4
L
0
O
x
m
Lap]
<
O
L
&)
—
<
e
O
%
i
m
o

\

—
<
z
O
®)
=
=
<
<
-
Ll
I—
Z
<
o
)
o
%)
<
(=)
L
)
o
Ll
&)

Estrategias de atencién al

Conceptos basicos cliente

Simulacion de resolucién de
guejas durante la atencion al
cliente

L
—
Z
L
-
)

Entrenamiento practico

Dinamicas de la resolucion
de quejas

Evaluacion

—l
w
<
<
Q
O
|_
pa
L
=
<
Z
L
o
|_
pa
L
L
O
<
=
<
o
o
O
nd
o

Fuente: Elaboracion propia

4.1 Desarrollo de la propuesta

A continuacion, se desarrolla ampliamente la propuesta de acuerdo al esquema

presentado, con el siguiente cronograma:
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Tabla 4
Plan de actividades

PLANEACION DE ACTIVIDADES DE ENTRENAMIENTO "MI TELEFERICO" SERVICIO AL USUARIO 2022
GRAFICA DE GANTT

ACTIVIDADES

FECHA

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

SEMANA

INICIO FINAL

ACTIVIDAD DE
PLANIFICACION TODAS "LINEAS" MT

24/1/2022|  28/1/2022

ROJA-Entrenamiento
Auditorio 16 de julio

7/2/2022 11/2/2022

AZUL-Entrenamiento
Auditorio 16 de julio

28/2/2022|  4/3/2022

PLATEADA-Entrenamiento
Auditorio Faro Murillo

21/3/2022|  25/3/2022

MORADA-Entrenamiento
Auditorio Faro Murillo

4/4/2022|  8/4/2022

AMARILLA-Entrenamiento
Auditorio Mirador

18/4/2022|  22/4/2022

VERDE-Entrenamiento
Auditorio Mirador

2/5/2022 6/5/2022

CELESTE-Entrenamiento
Aditorio Oficina central

16/5/2022 20/5/2022

BLANCA/CAFE-Entrenamiento
Auditorio Oficina Central

6/6/2022 10/6/2022

NARANJA-Entrenamiento
Auditorio Oficina Central

20/6/2022|  24/6/2022

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.1 Conceptos basicos
Objetivo

e Desarrollar conceptos béasicos sobre la resolucion de quejas durante la

atencion al cliente.

Los conceptos basicos se desarrollaran, una sesion con una duracion de tres horas

y media y se describe de la siguiente manera:

Tabla b
Programa para conceptos basicos
SESION TIEMPO TAREA DESARROLLO

5 min Presentacion La presentacion serd de los entrenadores y
y bienvenida se dara la bienvenida al personal de cajeros
10 min Dinamica La dinamica “Tiempo de conocernos”
rompe hielo
30 min Preguntas Se preguntara lo siguiente:

¢, Qué es el servicio?

¢,De qué manera brindan el servicio? Ejemplo
¢ Existe quejas o reclamos sobre el servicio
brindado?

¢, Como resuelven dichas quejas?

¢ Existen estrategias para la resolucion de las

quejas?
10 min Receso Tiempo de respuesta y lluvia de ideas
20 min Tema 1 Antecedente Institucional de Mi Teleférico
20 min Tema 2 Imagen del empleado
10 min Actividad 1 Aspectos de la imagen del empleado
20 min Tema 3 Atencion al cliente

Brindar servicio al cliente con excelencia
Tres pasos claves para la atencion al cliente

20 min Tema 4 Los cinco pasos del Servicio de Usuario cajas
Mi Teleférico
El sistema EDSA

20min Tema 5 Estrategias de resolucion de quejas

10 min Actividad 2 “Recordando los cinco pasos del servicio y el
significado del sistema EDSA”

30 min Actividad 3 Retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro de la misma se llevar4 a cabo una serie de actividades por lo tanto se debe

tomar en cuenta la organizacion general de:

e Los trabajadores del area de cajeros deben estar reunidos en un solo
ambiente, para explicarles de dichas actividades.

e Todos deben tener un cuaderno de apuntes
4.1.1.1 Estrategias de atencion al cliente
Presentacion y bienvenida

En primera instancia antes de empezar con el entrenamiento la persona encargad
de ejecutar el taller, debe presentarse respetuosamente ante el personal de cajeros,

asi mismo dar la bienvenida.
Dinamica rompe hielo

El tallerista debe presentar la dinAmica rompe hielo “Tiempo de conocernos” con el
fin de ganarse la confianza del personal de cajeros, asi también que el personal se
conozca entre si, y poder interactuar con todos los miembros del entrenamiento,

dicha dindmica de desarrolla de la siguiente manera:

Figura 12
Dinamica rompe hielo

“TIEMPO DE CONOCERNOS”

e Pedir que todos se pongan de pie

e Formar un circulo

e El instructor debe tener en manos el ovillo
de lana, él o ella toma la punta de dicha lana
diciendo su nombre completo y edad.

e Elovillo debe ser lanzado a otro compariero
y nuevamente dice su nombre completo y
edad.

e Asiva repitiendo hasta que todos digan sus

\ nombres.

Fuente: Elaboracion propia
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Preguntas

Seguidamente el tallerista procede a realizar una serie de preguntas para conocer

las necesidades que tienen los cajeros, existen posibles preguntas y son las

siguientes:
e ¢ Qué es el servicio?
e ¢ De qué manera brindan el servicio? Ejemplo
o ¢ Existe quejas o reclamos sobre el servicio brindado?
e ¢ CoOmo resuelven dichas quejas?
e (Existen estrategias para la resolucién de las quejas?
Receso

¢ Posterior a ello existira un receso de 10min donde los mismos tendran
tiempo de responder dichas preguntas y tener una lluvia de ideas sobre la

resolucién de quejas durante la atencion al cliente.
Figura 13

Material para descripcion de la lluvia de ideas con relacién a las preguntas

DESCRIBE LA LLUVIA DE IDEAS CON RELACION A LAS
PREGUNTAS

vV V Vv VvV V¥V

Fuente: Elaboracion propia
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Temaly 2

Una vez realizada dicha actividad de receso del tiempo de respuestas y lluvia de
ideas, se pasa a desarrollar los siguientes temas, donde el tallerista realiza la

exposicion de los siguientes temas:

<+ Tema 1 Antecedentes Institucionales

« Tema 2 Imagen del empleado
Actividad 1 — Aspectos de laimagen del empleado
Posterior a ello, se aplicara la actividad 1 que se desarrolla de la siguiente manera:

Figura 14
Imagen del empleado

IMAGEN DEL EMPLEADO

e Se clasificara 3 participantes del entrenamiento
e Se sorteard los bolillos que contienen las consonantes de la A hasta la

G.
e Para que los mismos identifiquen los consonantes y describan de su
contenido.
A Uniforme
Participante 1
P D Manos
Zapatos
Participante 2 Magquillaje
Joyas
Cabellos

Participante 3

Limpieza general

Los mismos deben describir cada consonante como por ejemplo al participante
1lletocolaAylaD, por lo tanto, debe decir que significa:

La A hace referencia al uniforme, y debe decir cual es el uniforme y demas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tema3,4y5

Después de la actividad el tallerista debe proseguir con la exposicion de los

siguientes temas:
e Tema3 Atencion al cliente
Brindar servicio al cliente con excelencia
Tres pasos claves para la atencion al cliente

e Tema4 Los cinco pasos del Servicio de Usuario cajas Mi Teleférico

e Temab Estrategias de resolucion de quejas El sistema EDSA
Actividad 2 — Los 5 pasos y EDSA

Después de los temas presentados en el entrenamiento se prosigue una actividad
“‘Recordando los cinco pasos del servicio y el significado del sistema EDSA” de la

siguiente manera:

e Los miembros del entrenamiento deben organizarse en grupos de 5 personas
por grupo
e El instructor debe repartir una copia de la figura que se muestra a

continuacion:
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Tabla 6
Material para recordar los pasos del servicio y EDSA

RECORDANDO LOS CINCO PASOS DEL SERVICIO Y EL SIGNIFICADO DEL
SISTEMA EDSA
INTEGRANTES:
1.
2.
3.
4.
5.
Los cinco pasos del servicio El sistema EDSA
1. E
2.
D
3.
S
4.
5. A

Fuente: Elaboracion propia

Actividad 3 Retroalimentacién

Posterior a ello se realizara una retroalimentaciéon que se desarrolla de la siguiente

manera:

¢ Conformar cinco grupos de los miembros con cantidades iguales
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e Preparar 5 bolillos con los cinco temas que se desarrollé y sortearlos entre
los grupos.

e Cada grupo debe preparar los temas que le tocaron y exponerlas al frente de

todos.
Figura 15
Division de grupos
N
e Antecedente Institucional de Mi Teleférico
J
-
e Imagen del empleado
J

e Servicio sl cliente
e Brindar servicio al cleinte con excelencia

e Los cinco pasos del Servicio de Usuario cajas Mi Teleférico
e E| sistema EDSA

e Estrategias de resolucion de quejas

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2 Entrenamiento practico

Por otro lado, también se dara un entrenamiento practico con relacion a los
conocimientos basicos que se dio a conocer anteriormente asi también de
acuerdo a la realidad en que se vive dia a dia en la empresa Mi Teleférico, con

el personal de cajeros en la resolucién de quejas durante la atencion al cliente.
Objetivo

e Hacer practicar al personal a través de simulaciones, en relacion a la
resoluciébn de quejas existentes a diario en instalaciones de Mi

Teleférico.

El entrenamiento practico se desarrollara en una sesioén con una duracion de

dos horas y media y se describe de la siguiente manera:

Tabla 7
Entrenamiento practico
SESION TIEMPO TAREA DESARROLLO
3 min Presentacion La  presentacion sera de los
y bienvenida entrenadores y se dara la bienvenida al
personal de cajeros
8 m-in Organizacion Conformacion de grupos y sortear las
y sorteo guejas a los grupos para que los mismos
realicen una simulacion de hechos
reales de las quejas que ocurren a
diario.
20 min Reuniones Simulaciones
grupales.
1 hora y Presentacion Ejecucion de Simulaciones
30 min de grupos
10 min Andlisis Conclusion de las simulaciones
grupal
20 min Finalizacion  Lluvia de ideas de qué manera se dan
las soluciones tomando en cuenta las
estrategias de resolucién de quejas

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.2.1 Simulacién de la resolucion de quejas durante la atencion al cliente
Presentacion y bienvenida

s Empezar el dia segundo con una sesion 2, haciendo una presentacion
y bienvenida nuevamente.

¢ Posterior a ello habra un tiempo de 15 minutos recordando sobre los
conocimientos basicos de la anterior sesién preguntado sobre el tema

avanzado.
Organizacion

« Después de ello habra un tiempo de 5 minutos donde se organizara y
conformara cinco grupos de cantidades iguales de los miembros. Y se
sorteara diferentes quejas para que los mismos creen una simulacion
de hechos reales.

% Las siguientes quejas para interpretar la simulacion pueden ser los
siguientes:

v Doble cobro tarjeta

Mala atencion en vender

Mala atencién usuario por operador

Mala atencioén en cajas

Mala atencién a personas con discapacidad

NN

Mala atencion a los clientes
Reuniones grupales

s Después habra un tiempo de 20 min para que los mismos puedan
organizarsey se le repartira a cada grupo una hoja de ruta para describir

sus respectivos papeles de organizacion.
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Tabla 8
Registro para simulaciones

GRUPO:

SIMULACION:

N° PAPEL DESCRIPCION
1 Cliente Comprador de boletos
2

3

4

5

6

7

8

9

10

CONCLUSION:

Presentacion de grupos

+ Posterior a la organizacién es la presentacion de dichos grupos con las
simulaciones presentadas anteriormente de las quejas que existen a

diario.
Analisis grupal

+ Después una vez que todos los grupos se presenten entre los mismos

deben hacer un andlisis grupal llegando a una conclusién general.
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Finalizacion

% Una vez terminada dichas actividades, para finalizar se debe escribir
una lluvia de ideas de qué manera se dan soluciones a dichas quejas y

deben relacionarla con las estrategias de resolucion de quejas

Figura 16
Lluvia de ideas

LLUVIA DE IDEAS

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.3 Dinamicas de resolucion de quejas

Las dinamicas son actividades que son utilizados como herramientas para la
participacion del personal area cajeros de Mi Teleférico, a su vez es una gran

metodologia ya que adquieren conocimientos mediando juegos.
Objetivo:

¢ Aplicar dinamicas para dar a conocer de qué manera los clientes se

sienten afectados al no encontrar una solucion a la queja que tiene.

Las dindmicas de resolucion de quejas sera la tercera sesion con una duracion

de hora y media y se describe de la siguiente manera:

Tabla 9
Dindmicas de resolucién de quejas

TIEMPO | TAREA DESARROLLO

La presentacion sera del tallerista y se
dard la bienvenida al personal de
cajeros

Presentacion

3 min y bienvenida

SESION | 20 min | Actividad 1 “RETROINFORMACION”

3
20 min | Actividad 2 “‘“NUNCA DIGAS NUNCA”

20 min | Actividad 3 “‘DEJAR COLGADO AL CLIENTE”

20 min Receso Conclusion grupal

Fuente: Elaboracion propia

Presentacion y bienvenida

% Se debe proceder a la bienvenida a los presentes y hacer nuevamente

la presentacion de los entrenadores.

Actividad 1 - Retroinformacioén
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+« El instructor dara a conocer la primera dinamica que se llevara a cabo

y de desarrolla de la siguiente manera:

Tabla 10
Retroinformacioén

RETROINFORMACION

Instrucciones:

e Ubicar atodos los participantes en un circulo.

e Poner una alarma que suene en cinco minutos.

e Una pelota debe pasarse de persona en persona de manera
veloz.

e A medida que cada persona toma la pelota, sonara la alarma y
nadie debe mover nada.

e Al participante que le toco agarrar la pelota se deben hacer las
siguientes preguntas que se encuentran en el desarrollo:

Desarrollo:
Las preguntas tentativas son las siguientes:

N° PREGUNTAS |

¢, Qué son los cajeros?

¢, Qué es el servicio?

¢, Qué es la atencion al cliente?

¢,Cudles son los aspectos de la imagen del empleado?

Cuando existe quejas ¢De qué manera se halla la

solucion?

¢, Qué tipo de quejas existe en Mi Teleférico por parte del

cliente?

7 ¢Qué estrategias hay que tomar en cuenta por la
resolucién de quejas del cliente?

8  ¢Qué son las estrategias?

9 (Qué sugerencias tiene para mejorar la atencion al
cliente?

10 ¢Cuél es el punto clave para calmar a un cliente enojado?

a b~ wN PRk

(o]

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad 2 — Nunca digas nunca

Posterior a ello se desarrollara la siguiente dinamica de “Nunca digas nunca”.

Tabla 11
Nunca digas nunca

NUNCA DIGAS NUNCA

Instrucciones:

e Distribuirles por grupos

e Elegir un miembro del equipo para que pase al frente

e Esta sera el representante de atencion al cliente

e El presentador se convertira en cliente

e Laideaes inventar unaquejay ser muy persistente

e El trabajo del miembro que sali6 al frente es tratar de solucionar
el problema que supuesto cliente

e Laclave es que esta persona que atendio6 la queja no podra decir
“no”, “nunca” o “jamas”

e Todos los miembros se sentiran frustrados y asi es donde se
puede discutir diferentes maneras de dirigirse al cliente sin decir

las palabras negativas.

Fuente: Elaboracion propia

Por tanto, la dinamica se enfoca que cuando un cliente tiene quejas o
reclamos, por parte del personal de la empresa no debe salir palabras

negativas en contra del cliente.
Actividad 3 — Dejar colgado al cliente

Después de haber realizado la dinamica anterior se plantea otra llamada “Dejar

colgado al cliente”
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Tabla 12

Dejar colgado al cliente
DEJAR COLGADO AL CLIENTE

Instrucciones:

e Alinicio, pedir que se pongan de pie

e Pedirles que todos se paren de un solo pie

e Deben permanecer asi hasta que el instructor diga “basta” sin
importar otra cosa.

e El instructor debe hacer de cuenta que esta recibiendo una
[lamada telefénica urgente y debe decirles que se queden como
esta mientras contesta la llamada.

e Yluego el instructor debe abandonar el salén por unos minutos.

e Cuando vuelva debe pedir que todos que se sienten.

e Luego el instructor debe abrir una discusién del como se
sintieron cuando los dejo esperando con solo un pie.

e Muchos de los miembros dirdn que se cansaron, renegaron y
otros e incluso preguntarles ¢Estaban irritados al sentir que otra
[lamada era méas importante que sus necesidades?

e Por tanto, se debe pensar que un cliente puede sentir esto y en
gué podrias hacer para evitarlo

Fuente: Elaboracion propia

Conclusion grupal

Una vez realizada las dos ultimas dinamicas, cada grupo que fue conformado
anteriormente debe realizar un resumen de que es lo que entendid y cudl seria

la solucién.

Tabla 13

Resumen y solucién
RESUMEN SOLUCION

® R/
0.0 0.0

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

Programa del taller de estrategias de atencién al cliente
SESIONES TIEMPO DESCRIPCION OBJETIVO RESPONSABLE

SESION1 3horasy 30
minutos

SESION 2 2 horasy 30
minutos

SESION3 1 horay 30
minutos

Fuente: Elaboracion propia

- Presentacion y bienvenida

- Dindmica rompe hielo

- Preguntas

- Receso

-Tema 1l

- Tema 2

- Actividad 1

-Tema 3

-Tema 4

- Tema 5

- Actividad 2

- Actividad 3

- Presentacion y bienvenida

- Organizacion y sorteo

- Reunioén por grupos

- Presentacion de grupos con la
simulacion

- Analisis grupal

- Final “Lluvia de ideas

- Presentacion y bienvenida
- Actividad 1

- Actividad 2

- Actividad 3

- Receso

Desarrollar conceptos
basicos sobre la
resolucién de quejas
durante la atencion al
cliente.

Hacer practicar al
personal a través de
simulaciones, en
relacién a la resolucion
de quejas existentes a
diario en instalaciones
de Mi Teleférico.

Aplicar dinamicas para
dar a conocer de qué
manera los clientes se
sienten afectados al no
encontrar una solucion
a la queja que tiene.

Encargado de cajero

Encargado de cajero

Encargado de cajero
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4.1.4 Evaluacioén

Una vez realizada dichas actividades se procede a la evaluacion como un
seguimiento al proceso que se llevé a cabo, ya que el mismo permite evaluar
el nivel de conocimientos que adquirieron en el programa de entrenamiento
para el personal de cajero en resolucion de quejas durante la atencion al

cliente.

Se estructurard un cuestionario de preguntas abiertas con relacion al

entrenamiento y actividades que se realizaron.
A continuacion, el cuestionario de evaluacion:

Una vez realizada dichas actividades se procede a la evaluacion como un
seguimiento al proceso que se llevé a cabo, ya que el mismo permite evaluar
el nivel de conocimientos que adquirieron en el programa de entrenamiento
para el personal de cajeros en resolucién de quejas durante la atencién al

cliente.

Se estructurard un cuestionario de preguntas abiertas con relacion al

entrenamiento y actividades que se realizaron.

A continuacioén, el cuestionario de evaluacion:
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Tabla 15
Evaluacién

Nombre y Apellido:

Cargo laboral:

EVALUACION

Género: F M

1.

Los cajeros son:

a) Control de caja

b) Boleteria

Cuantos pasos claves existe para una excelente atencion al cliente
a) 4

b) 3

c) 2

d) 5

La estrategia es un procedimiento que esta dispuesto a:
a) Tomar decisiones

b) Tomar acciones

c) ambos

Cuantos pasos existe para la atencién al cliente

a) 5

b) 6

c) 10

d) Ninguno

ESDA Significa:

a) Escuchar, Disculparse, Solucionar, Agradecer.

b) Escuchar Decidir, solucionar, Agradecer

c) Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

80




Tabla 16

Respuestas a la evaluacion

PREGUNTAS RESPUESTAS
Pregunta 1 Inciso a
Pregunta 2 Inciso b
Pregunta 3 Inciso ¢
Pregunta 4 Inciso 5
Pregunta 5 Inciso a

Fuente: Elaboracion propia

81



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CAPITULO 5;
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

De acuerdo al problema encontrado en la empresa Mi Teleférico en el area
cajeros en relacion que existe una gran cantidad de quejas que ocurren en el
cotidiano laboral, no han sido atendidas debido a la ausencia de entrenamiento

al personal.
Por tanto, se lleg6 a las siguientes conclusiones:
En cuanto al objetivo general de la presente memoria:

Disefiar un programa de entrenamiento para el personal de cajeros de la
Empresa Estatal por Cable “Mi Teleférico” de ciudad de La Paz y El Alto, en

relacion a la atencion al cliente enfocado en la resolucién de quejas y reclamos.

Se puede concluir que se ha logrado disefiar un programa de entrenamiento
para el personal de cajeros en resolucion de quejas, durante la atencion al
cliente ya que es sumamente importante entrenarles para que los mismos
tengan conocimiento y puedan encontrar una solucién adecuada, sin tener

perdidas grandes de clientes.
Y en cuento a los objetivos Especificos de la presente memoria:

Se ha logrado desarrollar una base teérica de manera ordenada para el disefio
de programa de entrenamiento, ya que la misma debe ser respaldada por
autores, donde indican cuan importante es el entrenamiento a un personal de

una empresa y buscar estrategias para una excelente atencion al cliente.

Por otro lado, se ha logrado disefiar un entrenamiento de conceptos basicos
donde el personal del area cajeros de la Empresa “Mi Teleférico” adquieren

conocimientos de los cinco pasos del servicio y asi también el sistema de la
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resolucidn de quejas, ya que dichos pasos son importantes que sean aplicados

en la empresa.

En cuanto al ultimo objetivo se logré con éxito desarrollar los componentes del
programa de entrenamiento que van acorde a las necesidades que tiene el

personal del area cajeros de Mi Teleférico.
5.2 Recomendaciones

De acuerdo a las quejas que se presentan el dia a dia en el &rea de cajas de
la empresa Mi Teleférico se recomienda lo siguiente:

e Tener entrenamientos Semestrales al personal de cajas, para que los
mismos puedan tener un facil acceso de solucion al problema.

e Aplicar programas de entrenamiento al personal nuevo que ingrese a
trabajar al area de cajas, como principal base para los futuros
funcionarios publicos, entrenados en relacién a la atencion al cliente.

e Se recomienda ejecutar proyectos que tengan relacién con la atencion
al cliente y clientes que tienen capacidades especiales.

e Se recomienda a futuros investigadores, seguir indagando sobre las
estrategias de atencion al cliente y de qué manera tener un excelente
servicio para mejorar la atencion a los usuarios reducir las quejas de los

clientes.
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ANEXOS

Anexo 1
responsable de recaudacion y tributos

Denominacion del puesto: Responsable de recaudacion y tributos

Supervisado por: Jefe de Departamento de Analisis y gestion financiera.

Supervisa a: Técnico en recaudacion, Encargado de Taquilla, Encargado de Taquilla Il
Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa

Relaciones Externas : Servicio de Impuestos nacionales Ministerio de economia y finanzas publicas.
Objetivo del puesto : Llevar el control y administracion de la recaudacidon de ingresos de la empresa.

Funciones y responsabilidades:

. Controlar la recaudacién por rubro y linea.

. Conciliar la recaudacion facturada versus la efectiva.

. Llevar el control de los impuestos a cancelar de forma mensual.

. Proveer de los valores e insumos necesarios para la operacion.

. Controlar y coordinar con los encargados de taquilla los procedimientos de recaudacion.
. Supervisar al personal de caja para un eficiente desempefio.

. Elaborar comprobantes de recaudacion.
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. Realizar la Evaluacidon del rendimiento laboral de los Encargados de Taquilla, cajeros y cajeros de garaje para posibles promociones.
9. Analizar y evaluar periédicamente los procedimientos de recaudacién de ingresos aplicados en la empresa y efectuar nuevas propuestas
a objeto de mejorarlos.

10. Desempefiar otras funciones que en el dmbito de su competencia le asigne el inmediato superior.




Anexo 2
Encargado de Taquilla

Denominacion del puesto: Encargado de Taquilla

Supervisado por: Responsable de recaudacion y tributos
Supervisa a: Encargado de Taquilla Il

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa
Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Los Encargados de Taquilla tiene como por objetivo

Objetivo del puesto :
) P el de organizar todas las funciones de las Taquillas.

Funciones y responsabilidades:

. Organizar y supervisar al personal de Taquillas.

. Elaborar cuadres diarios respecto a cada item de recaudacién.

. Evaluar a los cajeros y cajeros de garaje.

. Proveer de valores a toda la linea.

. Revisar los cierres de caja.

. asegurar el funcionamiento de los medios de pago telematico y de los equipos de expedicidn de billetes y caja

. Supervisar la atencién a los usuarios y resolucion de problemas ante cualquier eventualidad que pueda presentarse con estos.
. Gestionar las reclamaciones del usuario del sistema.

. coordinar con la empresa contratada la entrega de remesas.

10. llevar registro del libro de ventas de la linea asignada.
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11. Resguardar los valores entregados y vendidos.

12. Desempefiar otra funciones que en el ambito de su competencia le asigne el inmediato superior.
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Anexo 3
Encargado de Taquilla Il

Denominacion del puesto: Encargado de Taquilla Il

Supervisado por: Responsable de recaudacion y trubutos

Supervisa a: Cajero supervisor, cajero Il, cajero y cajero de garage.

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa

Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Objetivo del puesto : Garantizar una adecuada atencidn al usuario y efectuar cuadres de recaudacién e ingresos.

Funciones y responsabilidades:

1 elaborar cuadros tiene diarios respecto de cada item de su produccién
2 supervisar y evaluar a cajeros y cajeros de garaje.
3 proveer valores a toda la linea

5 coordinar con la empresa contratada la entrega de remesa

6 lleva el registro del libro de ventas de la linea asignada

7 resguardar los valores entregados y vendidos

8 organizar y supervisar los cierres de caja.

9 desempeiiar las funciones que en el ambito de sus competencias, se asigna el inmediato superior.

4 apoyar en la atencién a los usuarios y resolucién de problemas ante cualquier eventualidad que pueda presentarse con estos.
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Anexo 4
Cajero Supervisor

Denominacion del puesto: Cajero supervisor

Supervisado por: Encargado de Taquilla Il

Supervisa a: Ninguno

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa

Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Objetivo del puesto : Realizar la venta de billetes, tarjetas y atencién al cliente.

Funciones y responsabilidades:
1. Realizar la venta de los servicios de la empresa (Boletos, Tarjetas y recargas.
2. Realizar el Cierre de caja.

3. Proporcionar Informacién correcta y oportuna a los usuarios del sistema respecto a los productos comercializados y servicios ofrecidos,
asi como la informacién referente a todo tipo de promocién.

4. Recepcionar los valores y descargar lo recaudado.

5. Comunicar oportunamente cualquier eventualidad que pudiere presentarse durante el transcurso de la jornada laboral a los E.T.
6.Realizar los informes correspondientes de los trabajos realizados y/o incidencias a las instancias superiores en ambito de su competencia.
7. Desempenar otras funciones que en el ambito de su competencia, le asigne el inmediato superior.
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Anexo 5
Cajero supervisor Il

Denominacion del puesto: Cajero supervisor |l
Supervisado por: Encargado de Taquilla Il
Supervisa a: Ninguno

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa
Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Administrar y operativizar la recaudacion de los ingresos en la Linea de Oruro, proporcionar una atencién

Objetivo del puesto :
! P adecuada a los usuarios del sistema y supervisar a los Cajeros de Taquilla

Funciones y responsabilidades:

. Organizar y supervisar al personal de taquilla.

. Elaborar cuadres diarios respectos a cada item de recaudacion.

. Evaluar a los cajeros y cajeros de taquilla.

. Proveer los valores a toda la linea.

. Revisar los cierres de caja.

. Asegurar el funcionamiento de los medios de pago telematico y de los equipos de expedicion de billetes y caja.
. Supervisar y operativizar la atencidon a los usuarios y resolucion de problemas ante cualquier eventualidad que pueda presentarse.
. Gestionar las reclamaciones del usuario del sistema.

. Coordinar con la empresa contratada la entrega de remesas.

10. llevar el registro del libro de ventas de la linea asignada.

11. resguardar los valores entregados y vendidos.
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12. Desempefiar otras funciones que en el dmbito de su competencia le asigne el inmediato superior.




Anexo 6

Cajeros

Denominacion del puesto: Cajero

Supervisado por: Encargado de Taquilla Il
Supervisa a: Ninguno

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa
Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Realizar la venta de todos los servicios de la empresa mediante una adecuada atencidn a los usuarios del

Objetivo del puesto : .
sistema.

Funciones y responsabilidades:

1. Atender al usuario de manera eficiente.

2. Realizar la venta de los servicios de la Empresa (boletos, tarjetas, recargas).

3. Proporcionar Informacién correcta y oportuna a los usuarios del sistema respecto a los productos comercializados y servicios ofrecidos,
asi como la informacién referente a todo tipo de promocién.

4. Recepcionar los valores y descargar lo recaudado.

5. Comunicar oportunamente cualquier eventualidad que pudiere presentarse durante el transcurso de la jornada laboral a los E.T.

6. Desempenar otras funciones que en el ambito de su competencia, le asigne el inmediato superior.
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Anexo 7

Cajero Il

Denominacion del puesto: Cajero Il

Supervisado por: Encargado de Taquilla Il
Supervisa a: Ninguno

Relaciones Internas : Todo el personal de la Empresa
Relaciones Externas : Delegadas por la Jefatura

Recaudar los ingresos generados por la linea de Oruro a traves de una adecuada atencion a los usuarios de

Objetivo del puesto : .
sistema.

Funciones y responsabilidades:

1. Atender al usuario de manera eficiente.

2. Realizar la venta de los servicios de la Empresa (boletos, tarjetas, recargas).

3. Proporcionar Informacidn correcta y oportuna a los usuarios del sistema respecto a los productos comercializados y servicios ofrecidos,
asi como la informacién referente a todo tipo de promocidn.

4. Recepcionar los valores y descargar lo recaudado.

5. Comunicar oportunamente cualquier eventualidad que pudiere presentarse durante el transcurso de la jornada laboral a los E.T.

6. Desempenar otras funciones que en el ambito de su competencia, le asigne el inmediato superior.
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Anexo 8
Cajero de Garaje

Denominacion del puesto:

Cajero Garaje

Supervisado por:

Encargado de Taquilla Il

Supervisa a:

Ninguno

Relaciones Internas :

Todo el personal de la Empresa

Relaciones Externas :

Delegadas por la Jefatura

Objetivo del puesto :

Realizar la venta de billetes y atencion al cliente.

Funciones y responsabilidades:

1. Realizar la venta de billetes para acceder al serviio de garaje en instalaciones de mi teleferico.
2. Realizar la atencidn primaria al cliente, sobre todo en lo referente a su area de trabajo.
3. Efectuar el cierre de caja.

4. Desempefiar otras funciones que en el &mbito de su competencia, le asigne el inmediato superior.

94



	CAPÍTULO 1:  INTRODUCCIÓN
	1.1 Sector de estudio
	1.1.1 Organigrama de la empresa
	1.1.1 Misión
	1.1.2 Visión
	1.1.3 Principios
	1.1.4 Valores

	1.2 Implicaciones practicas
	1.3 Relevancia social

	CAPÍTULO 2:  GENERALIDADES DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
	2.1 Descripción de la actividad profesional
	2.2 Actividad profesional para la solución del problema
	2.2.1 Formulación de problema

	2.3 Objetivo general
	2.4 Objetivos específicos
	2.5 Descripción específica de la actividad profesional en relación con la solución del problema

	CAPÍTULO 3:  MARCO CONCEPTUAL
	3.1 Programa
	3.2 Entrenamiento
	3.2.1 Etapas del entrenamiento

	3.3 Cliente
	3.3.1 Expectativas del cliente respecto al servicio

	3.4  Atención al cliente
	3.5 Pasos para una excelente atención al cliente
	3.6 Quejas
	3.6.1 Las razones de las quejas

	3.7 Servicio al cliente
	3.7.1 Ventajas de brindar un buen servicio al cliente
	3.7.2  Principales errores que se cometen en el servicio al cliente
	3.7.3 Brindar servicio al cliente con excelencia

	3.8 Marco Teórico
	3.8.1  Estrategias de resolución de quejas
	3.8.2 Entrenamiento del personal
	3.8.3 Objetivos del entrenamiento
	3.8.4 Medio y tecnicas de entrenamiento
	3.8.5 Técnicas de entrenamiento

	3.9 Imagen del empleado
	3.10 Los 5 pasos del Servicio de Usuario cajas Mi Teleférico:
	3.11 Sistema EDSA
	3.12 Marco normativo
	3.12.1 Ley General de los derechos de las usuarias y los usuarios, consumidoras y consumidores 453
	3.12.2 Ley General de las personas adultas mayores 369
	3.12.3 Ley de General para Personas con Discapacidad 223
	3.12.4 Ley Estatuto del funcionario Público 2027


	CAPÍTULO 4:  PROPUESTA
	4.1 Desarrollo de la propuesta
	4.1.1 Conceptos básicos
	4.1.1.1 Estrategias de atención al cliente

	4.1.2 Entrenamiento práctico
	4.1.2.1 Simulación de la resolución de quejas durante la atención al cliente
	4.1.2.2

	4.1.3 Dinámicas de resolución de quejas
	4.1.4 Evaluación


	CAPÍTULO 5:  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
	5.1 Conclusiones
	5.2 Recomendaciones

	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS

