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RESUMEN

La presente investigacion tienen como objetivo proponer una estrategia de servicio al
cliente que incluya el asesoramiento para la adecuada organizacion de su informacion
contable, lo cual permitira una mayor acercamiento y confianza del cliente hacia el
despacho, traduciéndose en Calidad de servicio al cliente y lealtad, la pregunta. de
investigacion es ¢De qué manera se puede optimizar el servicio al cliente en un
despacho contable permitiendo generar mayor confianza y conciencia fiscal y
financiera? Teniendo como hipdtesis: Si se evidencia la Calidad y la Generacion de
Valor en los servicios que ofrecen los despachos contables, se incrementaré la Confianza
para contribuir en el fomento de la conciencia fiscal y financiera de los clientes. Las
dimensiones de anélisis que respaldan el marco teorico son la Calidad en el Servicio, la
Eficiencia, y los servicios de un Despacho Contable. Se aplico un método de
investigacion cualitativo utilizando el estudio de caso y la fenomenologia que es la
percepcion de las personas sobre el hecho investigado; se aplicaron las técnicas de
entrevista semiestructurada aplicada a colaboradores, directivos y clientes asi como la
observacién y andlisis de documentos de un despacho contable ubicado en la ciudad de
Querétaro; los resultados llevaron a concluir que para el logro de la lealtad y confianza
de los clientes se requiere establecer estrategias-para lograr que los empleados se
involucren de manera mas efectiva en la relacion con los clientes y para ello se requiere
promover acciones que generen mayor.compromiso y pertenencia de los empleados asi
como el desarrollo de habilidades de empatia con los clientes.

(PALABRAS CLAVE: Servicio al Cliente, Eficiencia, Despacho Contable).
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ABSTRACT

This research aims to propose a customer service strategy that includes advice for the
proper organization of your accounting information, which will allow a greater approach
and customer confidence towards the firm, translating into Quality of customer service
and loyalty, The research question is: How can you optimize customer service in an
accounting firm, allowing you to generate greater confidence and fiscal and financial
awareness? Taking as a hypothesis: If Quality and Value Generation are evidenced in
the services offered by accounting firms, Trust will increase to contribute to the
promotion of fiscal and financial awareness of clients. The dimensions of analysis that
support the theoretical framework are Quality of Service, Efficiency, and the services of
an Accounting Firm. A qualitative research method was applied using the case study and
the phenomenology that is the people's perception of the investigated fact; semi-
structured interview techniques applied to collaborators, managers and clients were
applied as well as the observation and analysis of documents from an accounting firm
located in the city of Querétaro; The results led to the conclusion that in order to achieve
customer loyalty and trust, it is necessary to establish strategies to ensure that employees
are more effectively involved in the relationship with customers, and for this, it is
necessary to promote actions that generate greater. commitment and Employee belonging
as well as developing empathy skills with customers.

(KEY WORDS: Customer Service, Efficiency, Accounting Office).
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1. INTRODUCCION
1.1. Justificacion
Los despachos contables atienden a clientes que desean llevar una contabilidad de la
mejor manera posible, por ello es necesario entender sus formas de trabajo y de
organizacion en sus papeles de trabajo para poder trabajar en conjunto y. lograr lo
prometido desde un inicio.

Sin embargo, existe un vinculo entre servicio-cliente en donde ambos necesitan
optimizar su trabajo para concluir con una contabilidad Gtil, pero cabe resaltar que este
vinculo en ocasiones suele ser muy débil si alguna de las dos partes falla.

Ante esta situacion el despacho contable necesita tener las herramientas adecuadas
para poder brindar un servicio de lo més eficiente posible, esto se lograria conociendo al

cliente desde un enfoque personal y con un.adecuado placer de servir.

1.2. Delimitacion

Los despachos contables son entidades que ofrecen servicios de indole contable a las
personas tanto fisicas como Morales. Por lo que esta tesis se enfoca en un despacho en
especifico; Pal Contabilidad SA de CV en donde se ofrecen los servicios contables en la

ciudad de Querétaro, México.

1.3. Planteamiento del problema

A los clientes se les hace dificil entender los aspectos contables debido a que no
tienen un plan organizado de su informacién contable.

De acuerdo a lo anterior en despacho contable necesita enfocarse a apoyar al cliente

para lograr tener la informacion en tiempo y forma.
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1.4. Objetivos

- Proponer una estrategia de servicio al cliente que incluye el asesoramiento para la
adecuada organizacion de su informacion contable, lo cual permitird una mayor
acercamiento y confianza del cliente hacia el despacho traduciéndose en Calidad de

servicio al cliente.
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2. ASPECTOS TEORICOS
En esta investigacion se realiza un analisis de las principales teorias referentes al
Servicio Contable las diferentes modalidades abordando temas como qué son los
Despachos Contables y la funcion que cumplen en la sociedad; la Eficiencia para
identificar los elementos de la optimizacion de recursos materiales, financieros.y de
recursos humanos para lograr la mejora en el servicio que se ofrece y la Calidad en el
Servicio al cliente para analizar lo que espera el perfil de clientes respecto a la
contratacion de este tipo de servicios que incluyen los servicios contables, fiscales y

financieros en el sector.

2.1. Despacho Contable

El despacho contable es un medio en donde los registros contables, asi como todos
los aspectos fiscales que envuelven a una contabilidad son una gama de importantes
conceptos por los que dia tras dia se necesitan llevar a cabo para que el despacho pueda
evolucionar.

Es cierto que un despacho puede empezar con lo mas basico e ir creciendo conforme
va ganando prestigio y experiencia por cada uno de sus componentes humanos que
conforman esa entidad, otorgandoles nuevas visiones laborales que puede ejecutar en
esta area, inclusive el apoyo de los colaboradores puede llegar a tener gran impacto que
el mismo fundador o fundadores que iniciaron el proyecto, tomen la iniciativa de aliarlos
0 hacer de esas personas una nueva linea de trabajo y fortalecer los servicios que hasta el
momento se estan llevando cabo.

Existen grandes despachos contables, que por su magnitud podemos decir que tienen

una cartera de clientes con ingresos sumamente altos en donde el prestigio de estas
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entidades contables los absorbi6 para que estos llevaran a cabo los procesos contables de
sus empresas. Sin duda al tener un capital verdaderamente importante lo que buscamos
es la seguridad de nuestra contabilidad y que ellas se encarguen con sumo
profesionalismo de acatar sus respectivos servicios como marcan las legislaciones. Con
esto doy como entendido que los procesos que ellos llevan son de una gran calidad que
lo Unico que hicieron es crear un lugar de gran profesionalismo.

El conectar cada uno de los puntos; desde aspectos legales hasta el personal que
lleva a cabo los procesos de la empresa no es una tarea nada facil para el que esta al
mando de estas entidades, por lo que es susceptible de malos entendidos o de disputas en
los puestos dentro del despacho. Una vez observado esto lo que se puede hacer es crear
un ambiente laboral lo mas aceptable posible, es verdad que un gran nimero de empleos
lo més complicado para las personas-administrativas que estdn a cargo de la
organizacion de los empleados es el entendimiento de cada uno de ellos, ya que todos
tenemos perspectivas y formas de analizar las cosas de manera distinta. Sin embargo, las
personas siempre tienen la ilusién de ser atendidas no importa el &mbito ni, mucho
menos la persona sino el lazo efectivo que las personas necesitan para poder mantener
una renovacion de autoestima para lograr un desenvolvimiento mas productivo. Por tal
motivo la convivencia grupal y el entendimiento conservador es de gran apoyo para que
los despachos tengan una armonia en su accionar y con ellos poder trasmitirlo de manera
indirecta a los clientes y a su vez esta union colectiva ayude a que cada trabajador se
sienta (til e importante.

Queda claro que en los trabajos nadie es indispensable pero cada elemento es
sumamente importante mientras este colaborando con un grupo de personas que buscan

quiza los mismos intereses laborales, pues no estd de menos mencionar que una empresa
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logra trascender por la creatividad y la actitud colectiva. Las empresas pueden dar
avances significativos cuando se tienen individualidades profesionales que buscan
destacar sin importar los demés compafieros, aunque estos avances en momentos de
tension son muy contraproducentes porque solo tendrds a unas cuantas personas para
que puedan resolver los conflictos que se estan presentando, haciendo un retroceso en la
entidad, ya que los conflictos pueden durar temporadas en tener solucion o.en el peor de
los casos no se llega a resolver el problema, quedando la empresa sensible u obsoleta.

De tal manera el despacho debe tener el espiritu de compafierismo en donde todo
estén en una sintonia de colaboracion y entendimiento, es complicado, pero no
imposible. Podemos decir que una gran responsabilidad recae en los jefes que forman
parte del despacho porque la amabilidad y el respeto que ellos ofrezcan como sus
empleadas

El despacho contable va mas alla de un solo procesamiento técnico de informacion,
ya que los trabajos que se desempefian adentro de este tipo de organizaciones, envuelven
la necesidad de seguir evolucionando con las formas de procesar en base a las leyes y
que rigen en las contabilidades de nuestro pais.

Los procesos fiscales llevan a cabo tareas de desenvolvimiento en las personas que
buscan reformar los procesos que se llevan a cabo en materia de consultoria contable,
pues sin duda alguna los legisladores buscan eliminar todas las vertientes que no
permiten las formas adecuadas de recaudacion de impuestos que son un gran enemigo
para los procesos del gasto publico,

Los registros de las operaciones elaboradas por la entidad son importantes para el
resumen contable que implica los estados financieros, que son la guia para toma de

decisiones de grandes parametros dentro de la organizacion.
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El despacho debe tener la intencion de registrar las operaciones de la mejor manera
para poder tener un seguimiento amplio de lo que se hace, y como viene trabajando la
empresa, pues las formas en que se esté operando es el resultado de los procesos que se
llevan a cabo para poder seguir con la organizacion, si se observa malos resultados en
los estudio financieros, se podrd tomar en cuenta que los procesos deben ser mas sutiles
a la hora de ejecutarlos o modificar los detalles que impiden la mala operacion de la
empresa.

Los procesos para llevar una buena contabilidad dependen de los pardmetros que
necesite el despacho de esta forma se podran medir los cumplimientos con los clientes y
el compromiso que se tiene para que ellos estén satisfechos y de la mejor manera.

Las conexiones humanas en el &mbito del despacho contable son de fundamental
importancia, para que se lleven a acabo de manera clara y ordenada todas las tareas
contables y que el cliente se sienta conectado con las tareas que involucran sus ingresos.

Las atenciones que se llevan a cabo son importantes para recibir las
documentaciones a tiempo y poder conseguir tener una contabilidad completa y sin
complicaciones.

las capacidades de cada integrante haran un aporte muy importante en la realizacion
de las actividades para con el cliente, sin duda las competencias que aporten cada
persona que opera en la organizacion son de gran apoyo para que el nivel operacional se
eleve cada dia, por la aportacion de nuevas tematicas y puntos de vista de cada uno de
los integrantes, sin duda alguna, los clientes se daran cuenta del compromiso que se
tiene en el despacho contable, por las formas de operar y las condiciones con las que se

trabaja.
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Las formas de procesar la informacion se dara acorde a los procedimientos de la
organizacion, en donde el ambiente organizacional, apoyaran a que Se procesen
contabilidades de gran calidad para que el cliente se mantenga conectado con la
organizacion.

Las contabilidades se adaptan a nuevas disipaciones fiscales, pero se buscan estar al
dia con las actualizaciones dentro de la organizacion para no estar con dudas en los
procesos de manipulacion de informacion del cliente.

En el despacho contable se necesita el buen entendimiento de las personas que se
comunican tanto de la persona que esta ofreciendo informacion, como de la persona que
esta recibiendo la informacion, sin importar la cantidad de informacion o si es de gran
valor o de menor valor, siempre se buscara estar atentos a lo que quieren comunicar para
poder hacer de buena forma las cosas y llevar a cabo las tareas con la mejor informacion
posible.

En ocasiones no llegamos a comprender la informacion que quieren ofrecer o
viceversa, en estas situaciones buscaremos repetir o le pedimos que repitan lo que
desean trasmitir para no quedarse en una situacion incomoda e interpretar informacion
que realmente no es necesaria, de esta forma el despacho tendra un ambiente positivo y
activo en donde, se busca estar en sintonia con todo.

Cuando se entiende y se busca perfeccionar las interpretaciones, las demas personas
se contagian de las actitudes de los colaboradores, para accionar de la mejor manera y
querer estar a la par de sus acciones y tareas laborales.

Los empleados del despacho contable deben entender el contexto en que se
desenvuelven para tener en claro las dificultades que tienes y las fortalezas que se le

observan a la entidad para profundizar de esa manera conseguir objetivos sencillos
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gracias a sus capacidades y mantener una estrategia para controlar las dificultades que
esta impidiendo el crecimiento y el impulso de la organizacion. EI conocer las maneras
que operar entidades idénticas mantienen un control de las tareas en donde se designan
tareas contables que son méas necesarias a trabajar con los clientes.

Saber utilizar los medios electronicos para estar en contacto con el cliente y poder
ofrecerles el trato de la contabilidad de la mejor manera, lograr cambios significativos y
llevar a cabo las motivaciones delos empleados para recibir informacion administrativa
y manipularla en base a las legislaciones que se tienen para procesar contabilidades de
diferentes alcances, pues algunas llevan un periodo de tiempo mayor y necesitan se
tratados de la mejor manera pues su informacion puede ser muy grande para estar
completa en poco tiempo, agregando que estas tienen mas responsabilidad en el trato y
presentacion de declaraciones federales y otras de indoles locales, asi como sus debidos
detalles estéticos que mantienen la presentacion que se necesita para ser un despacho de
calidad y profesionalismo a lo mejor es algo muy repetitivo para las entidades entender
que el profesionalismo es algo necesario, sin embargo no todos recibimos una adecuada
forma de recibir servicio que llegamos a contratar o productos que llegamos a comprar
por las diferentes circunstancias; necesidad, gusto, experimentacion, etc..

Alguna otras que son regimenes personales no tienen una profundidad de
informacién ya que sus operaciones no se comparan a una empresa pero se lleva su
tiempo y lo adecuado es responder con la calidad de los procesamientos contables de la
mejor manera y no estar por debajo de la competencia que es mucha y también buscar
puntos en donde sobresalir, con lo mencionado anteriormente, se requiere
necesariamente conocer la contabilidad de la persona fisica 0 moral asi como sus

objetivos para poder brindar una mejor asesoria y manejo de sus estados financieros para
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el adecuado cumplimiento de las obligaciones fiscales y contables asi como por
consecuencia apoyar el crecimiento y la sostenibilidad de los contribuyentes y sus giros
en el tiempo; es una gran responsabilidad social y moral de los despachos contables en
quienes los clientes confian brindar el mejor de los servicios con la seriedad y

compromiso que merece y que promete el codigo de ética al que se sigue.

2.2. Servicio al Cliente

El servicio al cliente es la union de diversos conceptos, pero sin duda, es la
oportunidad de ofrecer diversos productos o servicios a-una persona u organizacion,
como comenta Paz (2005) “El servicio al cliente no es una decision optativa sino un
elemento imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de
atencion fundamental y la clave de su éxito o fracaso”.

La mejor forma de ofrecer el servicio al cliente, es en base al trato amable que se
debe tener hacia las personas, para lograr tener un vinculo adecuado y crear ambientes
positivos en el cual se puede tener grandes resultados con un futuro muy prometedor
entre ambas partes

Logar la mejor percepcion por parte de las personas que reciben el servicio, es
siempre, de vital importancia, ya que la entrega y dedicacién que se le imponga a los
productos o servicios se veran reflejados en la aceptacién del cliente.

Las conexiones mas sanas entre cliente y organizacion radica en su personal y en la
manera en como se lleva a cabo la comunicacion entre ambos, llevar de la mano al
cliente para que sea consumidor de la marca genera muy buenos beneficios a largo
plazo, pero para que se logre se necesita de tiempo en donde se manifiesta la prueba y el

error para conseguirlo, no existe la formula adecuada para estar de lo mejor con el
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cliente pero si puede apoyarse de la formas méas contundentes para tenerlo a nuestro
alcance.

Conocer a nuestro personal y analizar lo mejor de ellos, es una manera de hacer
critica de sus fortalezas para crear mejores resultados en la organizacion y a las personas
que carecen, en especial, de ser sociables, la misma organizacién podria conseguir que
se mantengan unidos a la entidad para que se le facilite la conexién con las personas y
con ello brindar lo mejor para que el cliente perciba esa confianza que tanto busca en la
adquisicion de un producto o servicio, como menciona Tschohl (1994) “En muchas
empresas el servicio es mas eficaz para incrementar el-volumen de negocios que el
marketing, la promocion de ventas o la publicidad”, pues todo el empefio que esté atras
de una buena ejecucidn sera parte de una gran satisfaccion, tanto en el cliente como en la
propia organizacion. Ademas, existen personas que se les da por natural la conexion con
las personas no tienen el temor de Ser.rechazados, pero mas que nada la seguridad que
ellos tienen hacia su persona es una aptitud que debe ser explotada de la mejor manera 'y
seria adecuado fortalecer a esas personas con ayuda de un grupo de trabajo unido que
busca los mismos objetivos y en los caminos marcados por los representantes de la
organizacion.

Estar con un trato desequilibrado con la gente que adquirié nuestro producto o
servicio pone en duda nuestra capacidad de organizacion, como lo dice Vallejo (2018)
“El servicio al cliente ha sido tan importante en cada era de la humanidad vy, sin
embargo, es una de las areas mas dificiles para una empresa porque se tiende a creer
que el cliente siempre tiene la razén y parece imposible lograr sistematicamente su
entera satisfaccion”., en donde los productos pueden tener carencias que los mismos

clientes perciben y quiza no son carencias en aspectos fisicos en ese producto sino la
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manera en que fue adquirida, tal vez en donde fue adquirido no hubo la difusion que al
cliente le gusta observar o quizd solo es un objeto que carece de espiritu que no
convence a nadie y en algunas ocasiones la calidad fisica se tiene pero la atraccion que
debe tener el producto no es el indicado para ser comprado, de igual forma en los
servicios, si no existe una adecuada comunicacion con el cliente; antes, durante y
después de ser ofrecido, dificilmente logra ser aceptado por ellos.

En los servicios que existen en el mundo laboral siempre estd de por medio
informacion o datos personales que pueden perjudicar a los clientes si no se le da el trato
adecuado, por eso confianza en una empresa que mantiene-en regla informacion de otras
personas es gran importancia, porque trasmitir esa. confianza a las personas es
preocuparse por la reputacion de la organizacion y por del mismo cliente. Por lo tanto, se
necesita de brindarle la mejor atencién y una asistencia de calidad, para que estas
acciones lo arropen y quede convencido de que la informacién de distinta indole que el
proporciona esta siendo trabajada de la mejor manera.

En ocasiones, el cliente tiende a ser una persona que siempre busca de las atenciones
que proporciona la entidad, haciendo de esto, un vinculo poco flexible, porque el cliente
ocupa una posicion ordenante y esto da como resultado que solo él tiene la razon en lo
que dice y en lo que se debe hace, por lo que invade espacios dentro de la entidad que
atentamente le ofrece los servicios que él requiere.

Las organizaciones necesitan sin duda del apoyo de los clientes, mas que nada para
que estos faciliten toda la informacion que se necesita en el manejo de servicio 0 que
adquieran el producto que estd en el mercado. Cuando el cliente esta haciendo un
proceso correcto, tanto de facilitar la informacién o de adquirir productos, también esta

al tanto de la evolucion de la empresa se forma un ambiente laboral agradable, ademas
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como se menciono en algunos reglones anteriores, el cliente en algunas ocasiones duda
del profesionalismo de las personas que no esta convencido por lo que se le puede
ofrecer, pero una vez que se da la oportunidad de observar de que dicha entidad pueda
manipular y procesar debidamente en tiempo y forma los productos y servicios,
podemos decir que se pudo romper la barrera en donde no solo encontrd un servicio de
calidad, sino que el servicio que esta recibiendo el cliente es, 6ptimo y de calidad.

Al ofrecer un producto idéneo para sus necesidades asi como un servicio adecuado,
lograremos hacer del cliente nuestro mejor aliado y de esta forma se podran sacar
mejores frutos para el crecimiento de nuestra organizacion, es decir, los trabajos que
hacen para tener a un cliente satisfecho, como comenta, Pérez (2010) “En la mayoria de
los casos, el cliente de un servicio no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que
lo consume” se transmitira a otras personas que tienen el intereses de consumir el
producto de nuestra marca o de adquirir un servicio y de esta forma conoceran a nuestra
entidad con una aceptable reputacion.

En cuestion de tiempo, la entidad, podra reforzar puntos importantes en su imagen y
con ello adquirir mas prestigio, por lo que se recomienda a la entidad que se actualice en
las nuevas reformas legislativas en el especial cuando se ofrecen los servicios 0 en
innovaciones que s ele pueden hacer al productos para que sea mas atractivo y en base a
esto, accionar nuevas formas de minimizar atenciones al cliente, pues detallar los puntos
gue estan impidiendo avanzar a la entidad no estaria mal desde sus diferentes ambitos.

Comunmente las empresas que ofrecen productos y servicios se enfocan mas en las
partes del mercado; marketing, redes sociales y cualquier tipo de publicidad, pero sin
embargo el trato al cliente es una forma de contacto entre una empresa y personas, la

cuestion en este punto es que las personas realmente te buscan, se acercan a ti por
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diferentes circunstancias, entonces, tu como empresa deberés atender a los clientes de la
mejor forma dandole tu listado de servicios que ofreces o productos que tienes en el
mercado, asi como una gama de informacién de cada uno de ellos. Con esto podras tener
un agradecimiento hacia el cliente por haber buscado tu marca como parte de la
satisfaccion de sus necesidades, ademas desde el primer momento que haces contacto
con ellos podras vincularte de la mejor manera, para que dia con dia el cliente este
convencido de que esta comprando o adquiriendo, productos o servicios con la calidad
necesaria. Darle énfasis a las acciones que se les tiene a los clientes hara que se sienta
coémodo Yy evitar que se irrite, ya que una situacion de esas-pondra en duda la continuidad
de algln cliente.

Se debe resguarda la informacion de la organizacion ya que ellos brindan su
confianza para operar cuando existe la necesidad de tener su informacion personal.
Debido a esto, consideraremos oportuno no divulgar informacién que fue proporcionada
por el cliente y de igual forma adecuar la forma de expresion cuando se esta en horarios
no laborales que hagan caer en una situacion incomoda que perjudique tanto al
colaborador del servicio como a los clientes.

Regresando al tema tecnoldgico, para la difusion de las marcas quiero hacer
mencién que es muy importante en nuestros dias, pues son de utilidad para que las
empresas rompan barreras territoriales para conseguir nuevos clientes y el claro ejemplo
se puede observar en las cadenas de comida y ropa de gran alcance que se han
establecido con la ayuda de una publicidad masiva, pero siempre estara primero el trato
que s ele brinde al cliente para estar en vanguardia con lo que hacemos.

Las acciones de marketing se deberan establecer con las condicione con las que

trabaja la empresa para evitar malos entendidos con los clientes, sino existe un
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comportamiento adecuado con la formas de operar no habra entendimiento entre ambas
partes, si ofrecemos una publicidad en donde las personas se hacen una idea de la alta
competitividad de la empresa y resulta aunque nuestro procesos no son de gran
magnitud, quedaremos en una Orbita de poco alcance con los clientes, por otro caso si el
marquetin que se ofrece fue muy por debajo a lo que se puede ofrecer, no existird
problema. Lo mas importante es detallar que las partes estén enlazadas de la mejor
manera para no dejar duda de nuestros servicios o productos y de igual forma estar en
oOrbita con nuestros clientes.

Sin embargo, las formas de vender son una herramienta en donde las personas se
entusiasman con los servicios que se ofrecen, pero la mejor imagen que podemos vender
es la atencion y el claro manejo de nuestros recursos para que el cliente este satisfecho y
desde el comienzo de nuestra union.como. servidores darles a los clientes la mejor
actitud en todo lo que hacemos, para que se sientas estableces con lo que adquieren

El apoyo didactico que ofrece la tecnologia para trasmitir los mensajes de manera
oportuna, con gente de nuestra organizacion o gente externa quiere formar parte de
nuestro mundo laboral, logra llevar el mensaje justo y oportuno, que hace un
entendimiento nitido entre clientes y empresa, de esta forma, nuestras formas de trabajar
para tener un producto o servicio con las mejores intenciones para los clientes, se
trasmitira sin dejar duda de nuestro trabajo.

En la comunicacion interna entre los colaboradores podemos hacer uso de los
recursos didacticos que proporciona la tecnologia, como dice Prieto (2014) “Algunos de
los servicios que el cliente recibe en la preventa son: informacion, publicidad,
educacion, asistencia técnica, correo directo, demostraciones” para tener la interaccion

mas apropiada, sin embargo a veces debeos trasmitir mensajes 0 apoyos que son
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complicados hacerlos explicar de manera electronica por eso la unién y arropar al
personal con un agradable ambiente es importante, ademas de que las experiencias y
conocimiento que tenga el personal con los mejores cimientos serdn de utilidad para
transferirlos a la gente que debe atraer a los clientes o a las personas de nuevos ingreso
que desean conocer el manejo de la empresa, sin duda adaptar en el aspecto practico e
intelectual a todas aquellas personas que lo necesitan lleva un tiempo, pero ser solidarios
y darle las herramientas al personal tendrd buena retribuciones, las necesarias para
cometer como un grupo de empelados dispuestos a dar lo mejor de ellos. Haciendo
hincapié en asesorar en el aspecto practico e intelectual a todas aquellas personas que se
dedican a atraer a los clientes, sera de utilidad para que ellos se involucren en los
procesos y sepan tener los recursos necesarios para impactar en las personas y con ello
convertirlos en clientes, pues solamente conociendo las cosas es como se podra sacar 10s
puntos positivos.

Existiran dudas por parte de las personas externas acerca de cémo se lleva a cabo el
producto o servicio pero siempre solamente se rompera ese obstaculo mostrando gran
personalidad por la empresa y con la disciplina, como comenta Garcia (2007) “En su
ofertan priman las elaboraciones tradicionales a base de productos frescos y el servicio
directo, personal y familiar”, adecuada para estar dispuestos a satisfacer a los clientes,
no cabe duda que la gente externa tiene las mimas exigencias que un cliente activo,
porgue buscan invertir su dinero en productos o servicios con la mas alta calidad.

Al ejecutar las tareas internas en la organizacion que son necesaria para responder a
las necesidades del cliente seran notorias al trascurrir los dias, en donde la comunicacion
no deja de existir y al paso de los dias las exigencias pueden ser mayores con el cliente,

pues no cabe duda que los cambios son para poner a prueba al que quiere lograr mas
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cosas y el dejar la oportunidad de trascender seria un retroceso para la organizacion, no
es facil acoplarse a nuevo volimenes de produccion en el caso de la elaboracion de
productos y de incremento de tareas en el ambito de los servicios, pero siempre tener en
mente que no importa el tiempo que se debe invertir sino las satisfacciones que implica
alcanzar los objetivos que se van consiguiendo, con la entrega que se estd dando.

Mantener al personal motivado en buscar los objetivos de conjunto para conseguir
los mejores resultados para la empresa, como comenta Escudero (2011) “Los esfuerzos
deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero impulsor” suele ser
tedioso porque todo los sectores que son parte del manejo de la entidad debe estar en
sintonia para mantener la conviccién de que se quiere lograr y en cuanto tiempo, esto
ultimo con la finalidad de saber si en verdad se esta progresando o estamos cayendo en
dificultades que no favorece con nuestro entorno o quizé se estan alejando los clientes
que tratan de buscar nuevas alternativas con la competencia.

La armonia y el cuidado del personal, como dice Brown (1992) “Es el conjunto de
los aspectos fisicos y procedimentales lo que constituye un servicio, todo aquello de lo
que los empleados disponen para satisfacer las necesidades del cliente” hace que
florezca la exigencia de cada uno de ellos mostrando una actitud ganadora que propone
hacer mas alla de lo que necesitan los mismos clientes y con la pura observacion hacia
cliente se trabaja para tener resultados con una calidad y una profundidad envidiable. De
esta forma se contribuye para formar personas que se auto evolucionan, ofreciendo sus
mejores facetas que como trabajador y como persona puede ofrecer.

Las condiciones necesaria para trascender, estan en la continuidad y el apego a un
ambiente de impulso que logra cautivar las formas de emprendimiento con la

necesidades de las personas que buscan nuestros productos o servicios, pues seria indtil
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pensar que si pretendemos ofrecer a las personas nuestras mejores herramientas sin tener
bien establecido cuales son nuestras fortalezas solamente logremos caer en una situacion
vergonzosa, debido a esto, se buscaria establecer estandares de calidad que permitan
medir nuestro desempefio dentro de la empresa si en dado caso nuestra exigencia esta
por debajo de lo que podemos ofrecer se radicaria ese situacion para perfeccionarlo, en
cambio si los patrones estdn por encima de los estandares podriamos optar por
evolucionar y buscar mejores cosas para nuestro beneficio profesional y personal.

Las formas de operar dentro de una organizacion es cuidando el comportamiento de
nuestros empleados como hace mencion Segarra (2010) “en la implementacion del
enfoque al cliente interno: el que nos dabamos unos a otros dentro de nuestra propia
organizacion” para que ellos puedan trasmitir-ir.su buen trato hacia los clientes, dado
que la buena atencion y la armonia que ellos viven dentro de su lugar de trabajo es una
muestra de que el sitio donde se desempefia el empleado es de calidad y
profesionalismo.

La calidad y el profesionalismo estan unidos para brindar una buena atencion a las
personas que quieren ser parte de alguna entidad, ya sea para la adquisicion de productos
o de algun servicio que les hace falta.

Algunos de los puntos méas notorios al ejecutar el servicio al cliente 6ptimo se
desprenden de una etapa de adaptacion sencillo o compleja dependiendo de como sea el
comportamiento de las personas que consumen los productos o servicios a una
determinada identidad, buscando equilibrar lo que el cliente desea saber como funciona
lo que estd adquiriendo o contratando y sus derivados. Poniendo en juego las

necesidades del vendedor para conocer qué es lo que desea el cliente y como se
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desenvuelve en los terrenos que la entidad ya conoce, de esta forma se empalman las
necesidades mutuas entre las partes involucradas.

Con ello se buscara tener la capacidad de asesorar y mantener a una cartera a de
clientes con la més alta satisfaccion, que permite estar al tanto de su situacion de
consumidor. EI asesoramiento suele tener una inversién de tiempo un tanto considerable,
ya que se deben actualizar las partes desconocida de nuestro cliente, y entrar en sintonia
para estar en un claro acuerdo de lo que se hace y se desea lograr.

Los clientes en algunas situaciones de desconocimiento suelen pensar en dejar de
prescindir en su proveedor, que no esta llevando las cosas como el cliente lo desea, sin
embargo, ese paso de poder buscar nuevas alternativas no se da porque en ocasiones se
dejan llevar por las emociones y lo mas fécil es dejar todo como esta, debido a que
contactar a alguien lleva tiempo y desgaste. Debido a esto siempre actualizar al cliente
evitaria que se sienta inconforme con lo que recibe y no dar oportunidades a la
competencia.

Corresponder a lo que busca el cliente, la empresa busca innovacion en el producto
y en los servicios en donde, como comenta Garcia (2001) “El cliente quiere conocer los
detalles del servicio que le podemos ofrecer (tiempo, material) y espera calidad en el
servicio” se abren nuevos espacios de empleo y un revuelo en la organizacion en donde
la innovacion logro cambiar procesos que se venian trabajando y las maneras de ofertas
los productos de igual forma se modifican.

No cabe duda, que el cliente es principal elemento en las organizaciones que buscan
retribuciones, que marca las pautas para operar de forma correcta lo que hacemos,

derivado a esto da una margen de los diversos procesos que pueden ser poco Utiles que
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no llegan a profundizar en el cliente y lo que se usan para que se sientan identificados
con la empresa.

La atencidn que se les debe poner a los clientes es de vital importancia, pues de ellos
derivan datos necesarios para operar de forma puntualizada, desde estadisticas en venta
de productos en los diversos sectores o el control de las situaciones intangibles para que
se logren las metas a un determinado tiempo.

Las organizaciones buscan sus ideales para competir con otras organizaciones, a lo
que usamos de referencia lo que comenta Martinez (2016) ““el cliente interno es el
personal de la empresa que participa en la produccion de bienes y servicios que ofrece
la organizacion a sus empleados, e indirectamente cuando interviene en dicha
produccion dirigida a los clientes externos o consumidores” que estdn en nuestro mismo
entorno laboral, debido a esto los miembros de la organizacion trabajan con los mismo
objetivo, pero la clave es siempre estar al tanto de la persona que son parte fundamental
de la organizacion, debido a esto, la imagen de la entidad se desarrollara con las
aptitudes y cualidades que cada uno ofrezca y desarrolla como principal motor de
trabajo.

Los clientes suelen tener muchos obstéaculos, pero el que viven dia con dia es que el
cliente olvida ofertas o informacion que los mismos miembros de la organizacion le
ofrecieron. Es una situacion un tanto incomoda porque rompe la cadena de trabajo que
los empleados, pero retomar lo que se habia impartido al cliente de manera veloz, se
compensa debido al interés tanto del servicio que se le ofrece, como la tolerancia que se
tenga al cuidar las acciones del cliente.

La administracion del trabajo ayuda para llevar los procesos de forma ordenada en

base a un itinerario para ejecutar los servicios de manera adecuada, tomando en cuenta
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que estas cuestiones pueden ser modificadas por incidencias que involucran el propio
trabajo, pero teniendo un orden podemos favorecer nuestra ejecucion y estar al dia con
nuestros clientes, que son nuestros objetivos, para seguir creciendo y darle una
evolucion a nuestra organizacion.

El itinerario en ocasiones suele ser de forma precisa, ya que el trabajo no lo requiere
0 sin duda puede ser una forma mas amplia ya que se involucran fecha o cuestiones que
asi lo requieren, en la ejecucion del trabajo solo se debe tener el itinerario que es el
adecuado para nuestro desarrollo profesional, y con las condiciones adecuada para no
quedar mal en la ejecucion de nuestra labor.

El cronograma del itinerario debe ser adecuado para no invadir aspectos que no
estan conforme a los objetivos de nuestra empresa, que también se deben tomar en
cuenta porque son una parte esencial de-progreso conjunto de la organizaciéon y los
empleados que forman parte de ella.

De las formas que se operen serdan los resultados de compromiso vy
constitucionalismo para vender servicio de forma inmediata y sin complicaciones, las
prioridades para mantener una imagen de gran alcance en las personas no es una tarea
poco Util ya que se necesitan grandes periodos de trabajo y compromiso por el que se
pasan_situaciones desalentadoras y poca credibilidad entre el mismo personal pero
continuar cosechando con la entrega necesaria dara los resultados que buscamos desde
un inicio con las retribuciones adecuada para continuar en lo que hacemos.

El impacto que tengamos con las demas personas, conforme a nuestro trabajo, se
mantendra muy arraigado en su persona y con ello, lo trasmitiran a toda persona que
busque nuestra entidad para satisfacer una parte de su vida. El poner de ejemplo a cada

una de las tareas que se ejercen y plasmarlo en nuestro servicio tiene como resultado
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grandes recompensas que seran a causa del trabajo implementado por todo un equipo de
profesionales que desean marcar cosas importantes en su vida personal y en lo que
desempefian.

La manera en la que interactuamos con el cliente es la forma de mantenerlo con
nosotros o dejarlo ir. Mantener una mala reputacion con los clientes que se va
expandiendo de boca en boca y las malas formas de operar de nuestra arganizacion, no
ayuda en nada, porque eso implicaria la perdia de clientes que tenemos y pérdida de
clientes que quiza estaban interesados en formar parte de nuestra entidad.

El no tener las mejores conductas con el cliente tendria.como impacto, pérdidas en
ventas que son el motor de subsistencia de nuestra organizacion y realmente, eso no
desea la empresa. Manifestar un mal comportamiento con un cliente tendria como
consecuencia que él deseara abortar los servicios que ya se estaban trabajando o dejar de
consumir los productos de nuestra marca y con ello, buscar una nueva empresa que
desee manejar sus servicio, tenga productos similares a los de nuestra marca o
simplemente que se vaya con la competencia, pero si esto aun no sucede podemos llevar
a cabo la tactica de verificar en que puntos estamos fallando para contrarrestar los
disgustos de nuestros clientes y saber manejar sus conductas para estar una vez mas con
él a la par en dicha comunicacion.

Si el cliente est& contento con lo que se le ofrece dispondra de nuestros servicios en
diferentes ocasiones y trasmitira el buen servicio o producto con sus amistades y amigos
gue a nosotros no benefician para la continuidad de la organizacion.

Comunicarle al personal que la parte fundamental para que la organizacion siga
operando es que entienda que el cliente es primero, porque de este elemento

fundamental se generan ingresos y contactos, para lograr recabar mas clientes. Al
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conseguir mas clientes estaremos involucrando nuestro trabajo de la mejor manera con
los puntos bien en claro de lo que se tienen que trabajar y de qué manera se pueden
conseguir. El punto clave de comunicarles que el cliente es servir con la mejor manera
con las disposiciones coherentes para conseguir que ellos se sientan comodos, no tengan
malestar con nuestra entidad y sobre todo que lo lleven de boca en boca manteniendo
una gran reputacion.

Saber manejar al cliente para lograr captar su atencién se considera un acto de
inteligencia ya que las organizaciones pretenden dar més al cliente que lo que piden.
Este punto lleva un proceso y un plazo de tiempo considerable pues las conexiones con
las personas no suelen ser inmediatas, pero teniendo las cualidades de llevar a cabo al
cliente y lograr tener su esencia mas positiva conseguimos que nosotros conozcamos lo
que necesita y de responderles de la mejor manera, no solo darle las herramientas que
necesita sino sobrepasar sus expectativas que ellos tenian sobre nosotros, que es una
tarea una poco compleja como ya se mencion0, pero no imposible.

Sobrepasar expectativas de los clientes es un punto clave que busca ser la
innovacion de una entidad, ya que quiza el manejo de tiempos y formas para algunas
entidades no es su fuerte, pues carecen de ciertas cosas. La entidad podré formar una
brecha que conduzca a la trasmision de mensajes que mantengan a un cliente satisfecho
y con las mejores disposiciones de ofrecer informacion cuando se requiera.

Cuando las cosas no se dan a causa de complicaciones que se presentan y no se
consiga actuar de la forma que desea el cliente, debemos asumir la responsabilidad,
aunque las cosas no hayan sido por causa de la organizacion. Se tendra que responder a

dichos actos con una clara disculpa a los clientes, que tenian una perspectiva diferente
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hacia nosotros, logrando aclarar lo sucedido y seguir trabajando para que el cliente
cambie su punto de vista hacia la organizacion.

Los errores estan en cualquier momento y la perfeccién en ocasiones no esta de
nuestro lado, por lo que lo ideal es contrarrestar ese mal aspecto de nosotros para
cambiar esa perspectiva.

Los tiempos acordados que se tiene para entregar los servicios y los productos son
de gran importancia para respetar a nuestros clientes. Las formalidades en tiempos son
vitales porque crean un parametro de tiempos, adecuados para satisfacer al cliente,
cuando rompemos esos parametros y provocamos el no lograr avanzar y ser cordiales
con las personas dejamos muchas dudas en relacion con los productos o servicios.

Mostramos a nuestro personal la imagen mas profunda de nosotros para que tengan
la referencia més adecuada y estén con nosotros en la adquisicion de los productos o
servicios. Pero debemos saber que esa imagen debe seguir intacta en ellos, es dificil
seguir con una buena imagen, pero adaptando todos los caminos para lograr buenas
tareas podremos construir una gran organizacion que pueda lograr buenas formas de
llevar a cabo las labores que le corresponde y que siga buscando su evolucion en
diferentes partes de mundo.

Las ambiciones que se deben tener en la organizacion y buscan siempre trascender y
llevar a los clientes lo que necesitan de nosotros para poder evolucionar abrir camino a
nuevas facetas que aun no se conocen y adaptarnos a otras cuestiones socioculturales
que pueden influir para lograr tener conexion con los clientes.

Las situaciones externa de la empresa se conectan con la actualizacion del personal
que desea adaptarse a la época, para no quedar fuera del margen competitivo que todas

las entidades similares a nuestra organizacion ofrecen al pablico y que deciden tomar
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decisiones que influyen en ellos y que algunas de esas decisiones son vitales para una
restructuracion que mantiene a toda una organizacion sin dafios y a su vez compite por
nuevas oportunidades de ofrecer su productos o servicio con nuevas areas sociales.

Si no se logra acondicionar nuevas formas de operar, la competencia se convertira
en una gran amenaza que pudiese consumir parte de los clientes que actualmente son
parte de la entidad que con afios de exigencia se lograron alcanzar. para. mantener
utilidades y empleos, siendo estos Gltimos indispensable para las familias.

El ofertar los productos o servicios debe ser acorde a las necesidades que tienen
ciertas personas en un punto geogréafico, sin embargo, un-servicio puede llegar a ser tan
complejo que en ocasiones no se delimita por aspectos geogréaficos y su estructura
requiere de politicas y normativas nacionales o trasnacionales.

Con ayuda de la tecnologia es facil identificar las nuevas tendencias de promocion
que pueden tener los servicios y. productos ahora en dia con la sociedad, sin embargo,
apartarse a esos cambios tecnolégicos llevan un periodo de tiempo en que las todo puede
estar a la orden de lo que se necesita para abrir paso a los procesos que tenemos
estimados que serdn nuestra nueva identidad. La tecnologia no se basa en trasmitir
mensajes que sean de relevancia sino también son medios en donde se trasmite mensaje
e informacion para que las personas de diferentes ambitos se adaptan a las nuevas
disposiciones que estan dando nuevas sacudidas en el pais.

En cada logro se debe plasmar la confianza de los mismos colaboradores con sus
participaciones en los procesos del servicio o producto porque en ellos en ellos rehace la
decision de actuar conforme a las disposiciones que marca la entidad. Los empelado son
el motor para poder cosechar reconocimientos en conjunto, los cuales son indispensables

para el libre desarrollo de la organizacion.



Ventajas Competitivas del Servicio al Cliente en un Despacho Contable 32

Las personas que son claras en transmitir mensajes a sus clientes se derivan a que la
personas que estan atras del servicio o producto son capaces de dejar contexto a un
cliente que esta siendo seducido por lo cada uno de los dos peros siempre manteniendo
las formas que mantiene la empresa para seguir con las laborares.

La fidelidad que le debo a los clientes antiguos debe ser notorio porque de ellos
podemos lograr nuevas puertas en la cuales cosecharemos nuevos logros o eficiencia en
materia que haran nuevas oportunidades de para toda una organizacion. En la mayoria
de los casos la fidelidad atribuye nuevas clientes por la reputacion que generaste con tus
clientes que llevan algun periodo prolongado siendo parte de tus aptitudes.

Cooperar con el cliente para que navega la cordura necesaria para seguir
manteniendo los cimientos necesarios en sus preferencias es una complicacion por el
personal que siempre debe estar al diad ellos que necesita pero teniendo en cuenta que
esas actitudes son buena para conjura nuevas lineas de productividad, saber hasta qué
momento los proceso que se venian utilizando ya no son mas trascendentes en la
organizacién y conocer las nuevas formad que sedaran amaino a una nueva era llevas de
desafio e sol complicado del asunto, la gran parte de las perdona quieren adaptaciones
pero sin sufrir los estragos que eso implica que vaya son varios pero con el fin de
entablar nuevas ideologia que materna la estabilidad de la organizacion.

Agilidad con los clientes para estar en sicionia en sus formas de requerir lo
necesario en un tiempo considerable y no tener impedimentos en hacer las cosas o
posponerlas. La creacion de estar al dia con lo queso necesita es una forma de expresar
la preocupacion que tenemos como organizacion. Conectar cada una de ellas partes que

son fundamentales en el momento de procesar la informacién es de vitalidad para tener
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las respuestas necesarias cuando nos cuestionen situacion entre cliente y prestador de
producto o servicios.

La manera de poder conseguir lo necesarios por medio de otras personas que estan
dispuestas a ayudar es de una gran calidad profesional porque no solarte los ofertados de
servicio y productos estan obligados a redituar situaciones que aquejan al cliente sino el
apoyo por la influencia que tenga con otras personas logra mantener nuevas formas de
soluciones en un vinculo tan pequefio.

Saber conectar con la persona para contar con ellas es situaciones de dificultades
laborales, es una gran responsabilidad, porque la manera de ofrecer las cosas tiene que
ver con el tiempo y el espacio que se tienen en la actualidad, porque podemos ofrecer un
producto cuando estd en un gran apogeo, pero no-podemos tener el mismo ofrecimiento
cuando estéa por debajo del mercado.

De igual forma sucede con los servicios que no he sol mismo ofertarlos cuando estan
bien posicionada o en caso contrario cuando estan por debajo. Por eso debemos tener la
entrega necearia para reivindicar situaciones que aquejan a la organizacion con las
mejores herramientas posibles y lograr mantener la estabilidad porque solamente de esa
forma las cualidades profesionales se observan en la totalidad necesaria, conectar
empleado con procesos y tareas laborales con los clientes que son el motor y el ojo d ello
bueno y malo de la entidad.

La estabilidad no se lograra a corto plazo por eso los diferentes puntos que Mante
tiene activo a la organizacion es tener responsabilidad den procesos y conseguir que los
empelado estan conectados para brindar el mejor servicio o producto. -

Estar dia a dia pegado a lo que se rugieren en el ambiente organizacional y con las

herramientas necesarias para corregir o sobreponer nuevas medidas que favorecen a la
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entidad, ser persona y observadora cuando algo aqueja eso cuando se mantiene un orden
que contagia a las personas son dos vertientes formales en la entidad porque de ahi se
desprende puntos necesarios que son el soporte del personal.

El cuidado de la empresa pues es fundamental y necesario porque es tener un
aprecio por el tiempo que implico formarlo y tenerlo acorde a lo ese necesitaba desde un
inicio quiz& con los clientes que uno esperaba tener o coquiza con clientes que no se
veian como un sector de atracciones por parte de la organizacion, pero a fin de cuentas
es un organo que necesita la concepcion intelectual y practica para estar en un buen
estado “para todos los que influyen en ella.

Mantener accesible el servicio al cliente para las personas, aunque estan contando
con nuestro servicio y con nuestro producto saber que neceseres tiene la personas para
estar al tanto de los diferentes puntos.que se deben tratar y estar acorde a las
necesidades.

No manejar situaciones complicadas de trabajo y en procesos para dar énfasis en lo
que se busca con el cliente y que deseamos lograra con atender al cliente de la mejor
manera. Estar al contacto con el cliente que sin duda lo debes mantener d ella mejor
manera posible actualizada.

La forma de trabajar con el cliente se debe a la importancia que le demos a €l sin
importante que métodos usemos para tener la armonia laboral que necesitamos.
Observar los cambios que radican en el cliente para hacer énfasis en sus necedades que
no han sido satisfechas que sin duda lo que se busca desde un inicio es estar al tanto d
ello que €l puede necesitar.

Los clientes nuevos llegan a completar una estructura de trabajo que se venia

manejando en ellos radica una exigencia extra que se debe tomar en cuenta para no tener
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complicaciones que radiquen en la poca importancia que nosotros podamos ofrecerle al
cliente. Dividir las tareas para ejecutar de forma correcta es una tarea nada sencilla pero
que pone a prueba a la empresa para su autoridad en situaciones de poca credibilidad, el
tener a una empresa saturada de clientes es una puerta de gran alcance que pone a las
utilidades o ganancias de la entidad en una mejor posicion pero contrarrestar las
exigencias que implica tener todo eso , es tarea de todo para seguir cosechando nuevas
aperturas con el cliente y siempre tenido en cuenta que el trato que reciban debe ser d
ello mejor para no caer en situaciones poco adules las que puedan perjudicar en nuestro
avances.

Mostrar higiene en la documentacion, corresponder.con un buen trato en el manejo
de documentacion y favorecer a la buena intencion de la organizacion por alcanzar lo
mejor para todos. Manteen las areas adecuadas para no tener sucios los equipos con los
que se cuenta y supervisar que todo este impecable.

Poder tener la satisfaccion del cliente por el adecuado uso de recursos y la
supervision de la estética que mantienen, arropar todos los recursos con la polaridad
adecuada que sera la imagen idonea que mostramos a las personas para llevar a cabo las
tareas.

El cliente podra responder con una buena remuneracion con lo que le ofrecen es de
gran escala y lo mejor de todo si el valor de lo que esta recibiendo es de lo que se
planted por par porte de la organizacion. Mantener al cliente en las condiciones que se
pactaron desde un principio con la venta del servicio o del producto es importante para
que el cliente observe el alcance que se tiene por parte de la empresa y que los hechos
los reps nadan dando lo mejor de la entidad. Manejar de manera oportuna los

procedimientos que se llevan a cabo en la empresa es importante
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Saber que la calidez con los clientes se debe mantener equilibrado para tener un
buen beneficio monetario que he sin pila para estar creciendo como organizacion y
mantener los recursos que son la hermetiza fundamental para que el cliente este bien
amparado por la empresa. Conocer las formas de conectar con el cliente en base a las
oportunas tareas.

Monitorear los procesos que s ele llevan a cabo al cliente para entablar las formas de
remuneraciones que se manejan por cada asistencia laboral que se le otorga y que son de
su gran utilidad, ya que la organizacion se satisface por la retribucién que estan
efectuando los clientes y que quiza en corto plazo no se observa mucho, pero en base al
trabajo y la confianza esos pequefios pasos se veran reflejados en tiempos futuros y se
dara cuenta que toso sirvid para mantenerse en un buen plano.

Operar de forma interna ayudara.tener todo bajo control y procesar yodo de una
mejor forma para conseguir cosas en lo exterior y comunicar mejor las situaciones que
se viven laboralmente, manipular los pequefios casos para estar en contacto, mutuo y
saber que lo que se esta llevando a cabo es por un fin que se fijo desde un inicio en la
organizacion. Obtener el visto bueno del cliente dar a la determinacion que se necesita
para continuar estableciendo nuevos protocolos de empefio y esfuerzo con los
empleados.

Elogiar de manera oportuna al empleado por su capacidad de reaccion sera un motor
extra en el que vera involucrado a seguir cois es tareas, mantener los, margenes de riesgo
en donde podemos mantener dificultades de comunicacion y asociacion entre las partes
corresponde un gran riesgo Yy tarea para reformar solo un equipo.

Manejar los controles de procedimiento de calidad y funcion de los productos son de

gran utilidad para proyectarlos al cliente que seran los que cuestionen nuestra falta de
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entrega o alguno apoyaran lo que se estd logrando o simplemente o estar de acuerdo y
critica 0 no mencionar nada. Conocer los puntos que no le favorecen al cliente es de gran
utilidad para abarcar las necesidades que tiene el cliente e incorporar nueva mediadas de
implementacion en producto o servicio, que sin duda deberan ser revisados por los
encargados de proceso pues no es una tarea sencilla de lograr adaptar nuevas ideologias
de procesamiento.

Transformar las ideas que teniamos de inicio de manera repentina no sera de utilidad
si no tenesmos los medios por los cuales estamos actuando de esa forma, manejar lo que
se necesita para corregir lo que en verdad podemos corregir es una tarea un poco
complicada porque se venden conectar los aciertos y lo negativo para formar nuevas
piezas de entendimiento con el cliente que no es un objeto sino el motor y la parte
fundamental de la empresa

Las comunicaciones externas con los posibles clientes o con gente interesada en el
producto, mantenerlos considerados para nuestro alcalde ya que las condiciones que
ellos tomen hacia la entidad es gente que esta a correr a lo ubicamos para tener ingresos.
Cabe resaltar que los objetivos como cantidades monetarias en ocasiones no ayudan al
crecimiento de la empresa, ya que visualizar cantidades de dinero son poco afectiva scon
las personas.

Manejar las cantidades como términos de comunicacion con el cliente en todo
momento forma un obstaculo por el cual no deja fluir las relaciones que puede existe en
la venta de producto o de servicio. Conocer los vinculos por donde se puede conectar
con una persona deja que ellas mismas sepan apreciar las calidades que ofrece la
organizacion. Reconocer los detalles que no estan siendo atendidos d ella mejor manera,

para restructurarlos y formar una mejor tematica con el cliente que es lo fundamental.
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Refeccionar los productos y servicios para tener las mejores satisfacciones con el
cliente es una tarea ardua pero necesaria para instituir a la organizacion d ella mejor
manera. Establecerla en el jubilo necesario para abarcar nuevas areas de trabajo, con la
mismas o mejores politicas internas que sean de gran profesionalismo para reflejarlo a
cada una de las personas externas. Sin duda las maneras de saber que necesidades tiene
el cliente y como podemos estar mejor cometidos sirve de mucho, pero llegar a cumplir
el objetivo es lento y quizd no se cumpla en su totalidad, porque las mismas personas
tienen diferentes puntos de vista y percibir lo que le ofrecen, a pesar de que se estd
recibiendo con la mejora calidad posible.

Rectificar los planes que se tenian desde un inicio_con las mejores condiciones es
crear un ambiente de avance en conjunto, pero.con la idea de que las personas deberan
tener los mejore en sus servicios o productos. Colocar las tareas mas importantes y
necesarias, e saber manejar un grupo de empleados que buscan u operar por un mismo
objetivo, pero teniendo siempre segregado cada parte de lo que se necesita en tiempo d
emanar inmediata y d ello que puede aplazarse sin que se ignore, dejando los caminos
mejor marcados para seguir trabajando.

Los empleados deberan dar paso a que se mantenga la unidad con las operaciones.

El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa y constituye el centro de atencion fundamental y la clave de su

éxito o fracaso.

2.3. Eficiencia
La eficiencia es la esencia de tener todo bajo un control adecuado con ayuda de los

colaboradores y gente que nos acompafia en las formas del proceso colectivo en la
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entidad donde productos y servicios son fundamentales para la satisfaccion de las demas
entidades, segun Chiavenato (2004) "significa utilizacion correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles”.

La eficiencia se origina en un ambito armoénico, placentero y estructural en el
interior de una organizaciéon. El concepto armoénico recaerd en el trato amable que
mantengan los mismos colaboradores. El placer surgira de las condiciones en las que se
lleven a cabo el ambiente laboral y las condiciones de trabajo a las cuales se deberan
acatar con responsabilidad, profesionalismo y entrega, para crear una estructura ideal en
donde se permearan las tareas de la organizacion.

En otros aspectos importantes; las condiciones de remuneracion estaran acorde al
desempefio que necesita reflejar el mismo colaborador, para lograr la motivacion
necesaria para llevar acabo sus actividades laborales. De esta manera el trabajador sera
envuelto en una considerable gratificacion que lograra impulsar los deseos mas ideales
para ejercer sus funciones, evitando de esta manera disgustos en su persona y poco
interés en superarse. También dichas remuneraciones laborales estaran acorde a las
necesidades personales y profesionales, para que el mismo trabajador sienta el apoyo y
con ello se puedan abrir brechas en donde él pueda mantener una postura de ambicion,
que seran de utilidad para que la entidad logre una solidez profesional entre su personal.

En el manejo de las diversas areas laborales, se dificulta mantener conectados a sus
empleados para que estén regulados en sus tareas que llevan cabo durante su periodo
laboral, en donde el apoyo mutuo lograra evitar la sobrecarga de trabajo en un sector o
en algunos colaboradores en especifico, que seria un factor de desequilibrio y por tal

motivo se mantendria irritaciones por parte del personal.
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Debemos tener en cuenta que los productos y servicios seran procesados por el
grupo de colaboradores que forman parte de la organizacion y por tal motivo se necesita
el apoyo de cada uno de ellos para poder emplearlos de la mejor manera posible, sin
duda alguna no podemos hablar de la perfeccién cuando no es lo que se busca sino una
forma de estar acorde a las exigencias de los clientes. Esto nos lleva a evaluar las formas
por las cuales debemos ejecutar los planes méas adecuado en nuestro ambito de trabajo
para poder desempefiar nitidamente cada accion, que sera la imagen idonea de nuestra
organizacion; el equilibrio de las tareas y actividades de nuestra entidad reflejada en
cada una de nuestras obligaciones que los mismos clientes nos ofrecen, como una
oportunidad de crecer y ser mas competitiva, con el resto de las entidades que llevan
procesos similares al nuestro.

Las relaciones personales serviran para que la entidad se manifieste unida y capaz de
enfrentar retos, a corto, mediano.y largo plazo, como menta Koontz (2004) "el logro de
las metas con la menor cantidad de recursos”. Si no existen obstaculos en el trato de las
mismas personas se lograra mantener una pulcritud en sus tareas, sin dejar de lado que
existen situaciones extra laborales que pueden perjudicar a nuestra manera de trabajar.
Con ayuda de la entrega y solidaridad por parte en los empleados se podran superar las
barreras que esporadicamente aparecen en nuestro accionar y que son dificiles de
pronosticar, por la veracidad de la interaccién laboral que dificilmente se pueden
calcular, sin duda, son ensefianzas que seran parte de la experiencia que tendra la
organizacion para ejercitar la agilidad para superar complicaciones futuras, teniendo en
cuenta que dichas complicaciones puedan ser iguales o mantengan caracteristicas
similares y que a fin de cuentas impiden lograr la fluidez que se necesita para estar

plenos y satisfechos con todo lo que se desempeia.
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La idea de mantener unido al personal sin duda es una de las formas que ofrece
mayores resultados pues genera una sana competencia que es de gran ayuda para
alcanzar objetivos impuestos, como dice Stephen (2005) "obtener los mayores
resultados con la minima inversion", por la organizacion desde sus inicios y que se
adjudicaron en el transcurso operacional de la misma entidad. Las intension de mantener
la solidez en el personal se tiene, pero lograr tener esa idea en funcion es.lo.complejo del
asunto, ya que situaciones venideras con las actitud de estar todos.unidos como equipo,
se podran vencer sin ningun desgaste y desequilibrio estructural de la misma entidad,
pero la unién se verd reflejada por los altos mandos que tendran que radicar con el
adecuado ejemplo de compafierismo que sera observado por personal de menor
experiencia y adjudicaran cada uno de los puntos positivos para su andar en la
organizacion. Las malas actitudes de los jefes a cargo seran observadas por el resto del
personal, que podrian usar de ejemplo el mal trato que reciben y con ello multiplicarlo
en el mismo trabajo.

Lograr que los empleados consolidados compartan los conocimientos que han
adquirido en su trabajo, asi como las experiencias vividas para comunicarlas al personal
que recién se va incorporando a un nuevo dmbito laboral es de gran ayuda. Encaminar a
los nuevos prospectos en las diversas areas laborales puede generan motivaciones en los
empleados y gracias a ello conseguir que se interesen en sus labores para que sigan
aprendiendo y nunca perder el gusto por seguir avanzando como personas y como
profesionales. Las formas de operar del nuevo entorno laboral podran general una
identidad homogénea, como menciona Silva (2002) "operar de modo que los recursos
sean utilizados de forma mas adecuada", para seguir manteniendo un ambiente laboral

de gran relevancia, evitando en todo momento las situaciones tensas entre comparieros y
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buscar soluciones de manera conjunta cuando se presentan situaciones laborales
complejas.

Mantener un compafierismo laboral, se debe principalmente a los altos a mandos, ya
que ellos pueden observar las formas de operar de las personas de nueva incorporaciony
con las personas que tienen una trayectoria dentro de la entidad, de igual forma la
amistad que se crea y prevalece por cada uno de los empleados son importantes, pero los
altos mandos tiene la responsabilidad de crear una atmosfera de gran profesionalismo
porque son ellos los que esta observando cada uno de los procedimientos que tiene como
finalidad llegar a los clientes y si este proceso no llega con la calidad adecuada tomaran
se tomaran las medidas necesarias para reorientar las formas de llevar a cabo las tareas y
si las tareas se estan cumpliendo de manera oportuna, podriamos buscar evoluciones
internas que lograr ser una nueva plataforma de proliferacion como organizaciéon y como
equipo laboral. Este Gltimo punto se tomaria en cuenta cuando se observan buenos
resultados sin complicaciones y con la entrega que dia a dia se necesita para
mantenernos competitivos en lo que desempefiamos.

Logar avanzar como equipo es la vision de una organizacion, sin embargo, se
necesita la independencia de cada uno de los miembros para mantener la consolidacion
de todo el equipo de trabajo. Ofrecer el apoyo a los comparieros durante desarrollo del
trabajo hace que se armonicen los aspectos laborales que quiza son insignificantes, pero
siempre tienen un extra en el desarrollo profesional de una empresa, en la mayoria de los
casos no se observa, pues las relaciones mutuas se mantienen a una menor escala, pero
se manifiesta en los logros que llega alcanzar la misma entidad. Ser personas atentas y
proveedoras de soporte para los compafieros de trabajo es una caracteristica muy

especial.
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La actitud que prevalezca en la entidad se vera reflejado en los procesos, debido a
que las conductas se mantienen arraigadas al comportamiento de la organizacion, por
esta razén se busca tener a los empleados con una salud emocional confortable para que
los mismos procesos, no tengan repercusiones negativas a la hora de ser llevados a cabo.
Una actitud adecuada debe ser correspondida por cierto agradecimiento por parte de los
mismos empelados, sin importar su nivel jerarquico. Segin Samuelson (2002) "significa
utilizacion de los recursos de la sociedad de la manera mas. eficaz posible para
satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos”

La comunicacion que mantenemos con los compafieros, en ocasiones, manifiesta un
alejamiento entre los mismos, por las diferencias que existe entre ellos, algunos otros
factores; conflictos extra laborales, malas experiencias o formas de percibir la vida
provocan una distancia entre ciertas personas, pero el profesionalismo que empefiemos
nos ayudara a mantenernos conectados y sobrellevar los malos tratos que recibimos por
nuestros compafieros, sin tomar nada personal. El andar de la empresa depende de cada
persona y de sus malas conductas la misma organizacién se ocupara de ello de manera
consciente o inconsciente. No se busca una hipocresia con el resto de los empleados,
sino una forma de conectar en su totalidad con las tareas laborales.

El reflejo de todo trabajo se ve en la perseverancia de cada uno de los miembros de
una organizacién y los logros que se estan teniendo en conjunto y de esta forma la
proyeccion con las deméas personas es de gran importancia porque de ellos tenemos el
recurso para poder seguir avanzando y no quedar estancados, como dice Cegarra (2012)
“La determinacién de la eficiencia requiere establecer, de alguna manera, una relacion
entre los recursos suministrados y los resultados recibidos en un determinado periodo

de tiempo”. Desde que comienza un proyecto se plantean logros a corto mediano y largo
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plazo y las formas de trabajo que se dan de manera cotidiana hacen que cada una d esta
meta de puedan conseguir, por esta razon tenemos que ser cuidadosos a lo que se quiere
Ilegar y los medios que utilizaremos.

La importancia de mantener un equipo de trabajo sélido ayuda a forma nuevas ideas
y crear alternativas, segiin De asis (2007) “Se ha comentado que el objetivo basico del
andlisis envolvente de datos es medir la eficiencia de un conjunto de unidades
productivas” de trabajos para evolucionar como empresa y competir en el mercado
laboral con nuevas innovaciones mantienen un equilibro de competitividad que viene a
beneficiar a la entidad y a las misma personas, en donde el esfuerzo de lograr cambios
de la organizacion hacen que los mismos comparieros de trabajo mantengan su trabajo y
que puedan abrir méas fuentes de empleo para nuevos prospectos que buscan una
oportunidad.

El mantener un equipo de trabajo que se adapte los cambios dentro d ella
organizacion hacen que tengan un mejor analisis en la entidad y que tengan la
flexibilidad de adherir nuevos prospectos que buscan integrase a un nuevo empleo y a un
ambiente de trabajo unido, en donde trabajar sea disfrutar lo que haces lo que te gusta
hacer, la comodidad y los buenos tratos, son impulsos al personal para que sigan
avanzando, aunque su actitud de florecer como profesional, tiene como consecuencias el
abandono d ella entidad para buscar nuevas oportunidades pero mientras eso sucede,
podemos considerar que sus aportaciones fueron con la entrega que toda organizacién
necesita para permanecer en el mercado laboral que en las ultima épocas se mantienen
indiferente, porque en algunos dias se ven avances y en otros dias no se consegui

objetivos aunque el esfuerzo se inyecte a diario. La empresa que pueda resistir esos
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cambios es la que mantiene un poder en sus cimientos para readaptar sus medios de
trabajo.

Los espacios laborales que cuenta nuestra organizacion al estar bien conectados con
nuestro equipo de trabajo se pueden aprovechar en sus totalidad depende, claro estd,
todo depende de la ambicion que cada empleado demuestre, cabe sefialar que no todas
las personas pueden reflejar un ambicion positiva pero estar en contacto con distintas
personas que siempre buscan el éxito, pueden contagiar al resto de las personas que son
un poco mas apaticas y logren sobreponer a su realidad y conseguir, como menciona
Seijas (2004) “La eficiencia en el intercambio se da cuando las relaciones marginales de
sustitucion de todos los individuos iguales” cosas que no tenian previstas. Mantener las
conexiones emocionales de todo el personal para que sean parte de una vida
enriquecedora en donde puedan apoyar a los demas, asi como fue apoyado en su
momento la gente que actualmente se encuentra experimentada.

Eliminar las ideas de indiferencias con las demas personas y conseguir nuevas
amistades profesionales y personales, que lo que buscan es mantener un equilibrio para
seguir cosechando éxitos.

La unién del equipo de trabajo para tener nuevas alternativas de trabajo dando
evolucién a nuevos espacios en donde se puede lograr mejores cosas en el mercado
laboral, las instrucciones de crecimiento se fijan desde un inicio y es ahi donde se debe
enfocar al personal, para evitar comodidades dentro de la organizacion.

El apoyo que muestra una persona en su trabajo, haciendo referencia a toda aquella
actividad que no es parte de sus funciones tiene un gran valor ya que cada accion que se
ejecuta de forma voluntaria sin tener la obligacion de realizarlo forma un vinculo de

compafierismo que repercute en las emociones positivas que contagia a toda una
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comunidad de empleados. Por otro lado, cuando se realizan tareas que otras personas te
las asignan y que no son parte de tus actividades cotidianas provoca una sensacion de
insuficiencia en tus esfuerzos, que mantendré una distancia entre lo que haces y lo que
hace los demés de forma més productiva, ya que tus actos voluntarios estdn dejando que
desear y esta en cada persona cambiar el rol de compafiero a persona proactiva que
desempefia papeles inesperados con la mejor actitud. Toda persona evoluciona por la
voluntad propia en diferentes ambitos de su vida siempre y cuando esta persona
mantenga un grado de ambicidn para conseguir y busca nuevas metas con la ayuda de su
propia perseverancia 'y compromiso.

La confianza de conseguir ciertos logros que obtiene cada uno de los trabajadores,
en los diversos puntos de su vida, como puede ser; familia, trabajo y cualquier otra
practica que tenga y que implique esfuerzo, determinaciéon y compromiso seran vitales
para un mejor analisis de las cosas y que ayuda a buscar las formas mas adecuadas para
lograr algo, de esta forma ya no se buscara el apoyo de la fuerza bruta sino el apego al
raciocinio que serd el nuevo aleado al buscar las mejores facetas de nuestras vidas.
Incentivar a cada una de las personas para que su vida no se mantenga estatica y logre
experimentar en ciertas disciplinas que nos presenta la vida.

Mantener satisfacciones personales cotidianamente provocara una buena actitud. Las
personas entenderdn las vibras que mantenemos por los objetivos que se consiguen
habitualmente y que ellos a su vez se contagien de las decisiones que se estan llevando a
cabo para ver mas alla de sus horas laborales. Las conductas que se manifiestan hacia los
demas prevalecen en esencia y arropan a las personas del mismo entorno para que se

atrevan a sobreponer a la adversidad.
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La sensacion de gratitud no solamente se les otorga a las personas de menor
experiencia, sino de lo contrario podemos hacer que los mismos jefes se sientan
satisfechos por lo que estan haciendo.

Los diferentes &mbitos de nuestra vida se contagian con las buenas conductas que
nosotros tenemos al enfrentarlas y conseguir nuevas experiencias personales y quiza
reducciones de tiempos en nuestro andar, debido a la practica al realizar las actividades
que contiene estos &mbitos.

Las aportaciones de las personas externas a la organizacion sirven para evaluar
nuestras formas de operar, claro estd que todo lo que se hace adentro de una
organizacion se opera con la intencién de estar por encima de lo que nos piden, pero
siempre es importante estar al pendiente de las observaciones y comentarios que nos
proporcionan diversas personas con la que estamos vinculados en nuestros procesos
productivos, desde un pequefio comentario podernos modificar nuestra forma de
esquematizar nuestro trato y alcanzar las expectativas de los clientes, encaminados en la
evolucidn del trabajo y sobrepasar esas expectativas que ellos tenian de nosotros.

El mantener un orden adecuado en nuestras actividades nos sirve para tener todo a la
orden y de forma inmediata, también con ayuda del orden que se maneje de forma
continua podemos lograr tener un mejor contacto con otras areas en donde podemos
ejercer nuestro trabajo y apoyo para seguir experimentando cosas que son desconocidas,
gracias a esto manejariamos una mejor autocritica con nuestro empefio en la
organizacion, si observamos gque no hemos sido lo suficientemente productivo podemos
tener una nueva vision de lo que desempefiamos y con ello buscar nueva alternativas

para seguir elevando nuestro nivel de eficiencia.



Ventajas Competitivas del Servicio al Cliente en un Despacho Contable 48

El acomodo de informacion mantiene un control con lo que hacemos en nuestra area
labora, ademaés la organizacion que llevemos en nuestro trabajo sera un reflejo del trato
que tenemos hacia nuestra persona, tener un sentido en nuestro entorno laboral y
personal, hard que conectemos con otras personas.

Nuestro trato y formas de operar en la organizacion lo perciben nuestros clientes
quienes juzgaran de como son tratados por la entidad, por eso el desempefio que
ejercemos desde el interior de la entidad e interés que dispongamos por atender a los
clientes y personas que buscan tener un trato con la organizacion seran vitales para
rebasar fronteras y con ello contar con mas sectores laborales. Aportar con lo necesario y
recabar informacion de los mismos clientes mantiene una apertura de conexién hacia
ellos que son importantes para seguir avanzando en nuestras tareas laborales.

También con el orden se pueden abarcar otras areas de aprendizaje pues nunca
dejamos de aprender y si tenemos. el tiempo necesario podemos aprender cosas de
nuestra eleccién y servir a la.empresa con la mejor intencién. El orden puede ser desde
la documentacion laboral hasta el orden personal que es el reflejo que se manifiesta
hacia las deméas personas. Que siempre se busca tratar con las condiciones idoneas y la
actitud de formalizar las cosas, para ser un gran apoyo.

Los clientes se percatan de las formas en las que fueron tratados desde una primera
cita, hasta las reuniones cotidianas que son de vital importancia laboralmente, con
detalles de cuidado en aportar lo necesario y recabar lo que nos proporcionan e ir
analizando la informacién para solicitar lo necesario o desechar las cosas que nos
proporcionan en las préximas situaciones que se presenten ya sean similares o

diferentes, espero la perfeccion de los procesos son necesarios.
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El compromiso que se le brindan a las cosas para tener una gran satisfaccion
personal es necesario para que nuestra organizacion se mantenga plena, siendo un motor
importante para tener gente a nuestra disposicion. En las mismas formas de hacer las
cosas existen las conexiones de integrar al personal y ejecutar las cosas que son de gran
ayuda a nuestra organizacion.

Las personas que son parte de un ente, por distintas razones llegaron con una
experiencia previa de lo que ha sido un trabajo con comentarios negativos acerca de lo
que es estar en un trabajo y lo que es un ambiente laboral, sin embargo las necesidad de
laborar conjuntamente hace que, el personal necesite conectarse con el resto, por lo que
las personas que ya son parte la empresa deberdn unir 0 hacer que la personas de nuevo
ingreso se arropen con el resto, para mostrarles un entorno laboral que ofrecerd un
agradable momento dentro de la empresa sin importar el tiempo que se suele estar dentro
de las instalaciones de trabajo. Las personas responderan a los apoyos y al ambiente
grato con el que se vive dia a dia'y ahora s e preocupan por estar mas enfocados en su
persona y no errar en las tareas que se desarrollan como equipo de trabajo, sin duda las
diferencias se daran en cualquier indole, pero se dara paso al respeto y a la armonia, que
todos merecemos y necesitamos para estar bien en horas laborales.

Saber apoyar a los demas en tiempo de situaciones de riesgo conocimiento que le
sean de utilidad es de vital importancias, porque la personas que tienen situaciones que
se sienten presionadas o desvaloradas cuando tiene complicaciones su laboral, lo menos
que se les facilita en ese momento es hilar los conocimiento que han adquirido durante
su estadia en el trabajo y un apoyo por parte de un compafiero de trabajo, lograria
resaltar algunos conceptos que quiza estaban muy ocupado y no lograba resaltarlos por

las situaciones emocionales que la oprimiran.
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La union se forma desde las gerencias de la organizacion, desde un trato amable con
las personas y con la conviccion de siempre buscar las piezas més fundamentales para
ofrecerlas al mercado con los conceptos mas importantes que ayudan a estar bien con los
clientes y con las personas mas cercanas, pues sin duda las habilidades u atengas en tu
entorno laboral seran el resultado de estar en armonia o en desagrado en el hogar o en
cualquier entorno fuera de cotidiano.

Como se comporte el personal es como serdn atraidos los clientes a nuestro
ambiente laboral, por ello debemos corregir las partes internas de nuestro campo de
accionar para poder trasmitirlo y ejecutarlo como se debe, ya que cada esfuerzo que se
tenga es un esfuerzo de ayuda para todos, segun Mankiw (2004) "propiedad segun la
cual la sociedad aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos” teniendo
hincapié en que los colaboradores necesitan observar las formas de proceso para
experimentar, lo que no se ha estudiado se aprende y lo que se ha estudio o
experimentado se ejecuta, siempre dando un cambio en nuestras formas de percibir las
COosas.

Operar en donde existe competencia llena de angustia al personal que opera, pero no
se debe tener la idea que la contra parte es mejor pues se debe a organizaciones que
enlazan esfuerzo, con cimientos y logara hacer trabajos que producen satisfacciones a las
personas gque de necesitan de un apoyo en su vida.

Enfrentar la obligacion que s e tienen una tarea dificil de resolver si se deja
individualidades para actuar en ellas, de esta forma se pretende unir al personal para que
puedan aportar ayuda en llevar acabo las situaciones que se deben cumplir para seguir
produciendo y conservar los empleos que sestan presentes en las areas de trabajo.

Adatarse a, los cambios que representan por parte del gobierno que manejan nuevas
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disposiciones, norma si reglamentos que se deben segui y respetar para formar un
trayecto de trabajo libre de obstaculos. Estar al tanto d ellas edificaciones firma parte de
la adecuada comunicacion, como comenta Andrade (2005) "expresion que se emplea
para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o sujeto econémico,
para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el empleo de
recursos” que se debe manejar con los clientes para queso sientan comodos con 0s
servicios prestados.

Las politicas establecidas seran para el bienestar de las personas y las
incentivaciones podréan ser una recompensa por el buen manejo laboral.

En la mayoria de los casos creemos que las incentivaciones serdn en valores
monetarios extras a nuestra paga establecida, como son los bonos en especie como
podemos mencionar los vales de despensa.que a pesar de que no se dan los articulos en
fisico se tomaria como un apoyo en especie porque solo estamos limitados a usarlos en
las necesidades personales Sin embargo, las incentivaciones emocionales que cada
persona puede obtener por estar en un lugar en donde s ele aprecia se le apoya en pocas
palabras se siente pleno y que eso le ayuda a estar motivado para buscar nuevas cosas,
sinceramente no se observan por las demas personas pero creo que la cordialidad que
tenga una persona en su trabajo es muy importante y que seria de utilidad para superarse.
Claro esta que en una sociedad que esta escasa en sus diferentes puntos sociales, hace
gue las mismas personas trabajen para adquirir mas dinero, pero se deberia obrar en la
organizacion para apoyar a las personas que las emociones tiene una gran calidad de
ensefianza y que esas mismas ensefianzas pueden ser enriquecidas cuando buscamos lo

mejor para nuestras vidas.
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conectar con las personas para que tengan un control emocional adecuado que los
Ilevara a mejores cambios y que vendra mejores remuneraciones pues no tiene un final
inmediato, ya que mejores remuneraciones se tiene mas oportunidad de adquirir las
mejores cosas posibles y a gran cantidad, sin embargo todo esto evita trascender si
seguimos sin un autocontrol de nuestra finanzas y llegamos a las deudas, en donde son
una amena para nuestra organizacion, a pesar de que son problemas individuales que el
personal enfrente pues podrian repercutir en todo lo que hacemos, ya que tener apuros
econdmicos desvia la atencién de lo que estamos haciendo y conseguimos malas
actitudes, ansiedades y un mal carécter, que solamente busca estancarnos y no crecer
como personas en realidad. Los objetos adquiero no eran la solucion para los problemas
que nos aquejaran por nuestra falta de responsabilidad, quiza te sientas importante
adquiri un articulo que con el paso del tiempo ese articulo no sera de importancia, al
hacer referencia a la compra de cosas materiales no se trata de eliminar toda su
adquisidor, sino apoyar a las personas para que controles sus finanzas y consigan cosas
que realmente prevalezcan en sus vidas y que ayuden a conectar con otras personas,
como son los conocimientos. La idea de apoyar a los demas para que sepan gastar, lo
conseguiria la‘'misma entidad en mantener conferencias internas al personal para que se
sepan administrar y tengan toda una vida plena.

Saber llevar a cabo la administracion de tus recursos son vitales para no conseguir
deudas innecesarias que solo buscan la salida de dinero de los bolsillos de las personas
que se enfocan en salir de casa para esbozarse y tener dinero. Cabe mencionar que las
remuneraciones varian en todo el personal que esta en la organizacion, pero no por tener

mas, eres mas inteligente con tu administracion, pues tus recursos pueden ser drenados
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de una manera mas rapida UE una persona que quiza tiene menores ganancias en la
misma organizacion.

Incentivar al personal para que den el mejor esfuerzo es una forma muy clara de que
no solamente te empefiadas a recibir su esfuerzo y entrega sino en mantener un lazo
solido con el personal. Gratificar y brindarles eventos dentro de la organizacion que
sirvan de unidad para aminorar conflictos cuando existen y establecer comunicacion
entre las personas que cominmente no comparten en horarios laborales. Brindarles un
apoyo extra, con el fin de que se sientan personas de gran valor y aporten lo mejor de
ellos. Los intereses por desviar sus responsabilidades por.un - momento hacen que tengan
una actitud més adecuada para estar en la entidad.

Los incentivos se podrdn administrar de acuerdo a lo que realmente se desea
conseguir, la productividad ser& un factor importante para seguir el desarrollo de todo un
conjunto, las condiciones por las.que s.e otorgan esos incentivos seran para mejorar y no
para tener obsequios sin sentido alguno, exigir un poco mas al personal se podra hacer
de forma mas clara y con herramientas necesarias.

El apoyo incondicional de las personas hara de un sitio de trabajo una verdadera
alianza por progresar, cabe mencionar que en algin momento Se entera como
participacion labor el entorno que opera, pero también se entenderd como superacion
personal por el aporte que se ofrece y las experiencias y nuevos conocimientos que uno
recibe como trabajador.

Administrar recursos internos de la empresa para que los colaboradores tengan a
disposicion las herramientas para operar con el cliente y poder contribuir al progreso y
estabilidad de la organizacion. Cooperar con el material necesario es de gran utilidad en

manejo de contacto entre el servicio y el cliente. Los recursos fisicos lo interpretariamos
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como lo que se plasma para el apoyo de la relacion con el cliente desde organizacion de
papeleria y archivos indispensable para el personal y equipos tangibles necesarios para
llevar a cabo las tareas que necesitan un esfuerzo otra de operacion. Los traslados que
llevada a cabo el personal capacitado para entablar conversacion acerca de las
situaciones laborales necesitan de un medio de trasporte para coincidir en algun
puntocom el cliente o llegar hasta su domicilio en donde se llevara a cabo la interaccion
pertinente te entre ambas partes. Las comunicaciones en ocasione son pueden ser lleva a
cabo en el lugar donde se procesa los servicios por parte dela organizacion en ocasione
porque el cliente no tiene los espacio pesarios y las ‘situaciones que se viven
laboralmente se necesita revisar e la mira mas inmediata posible por lo que se opta por
recurris al cliente, para llevar a cabo esas reuniones o también porque la logistica de la
organizacion nos permite que se lleven a.cabo acuerdos en las oficinas de la entidad,
porque se busca de manera atenta y cuidadosa otro sitio de interaccion.

El poder de acercarse de la mejor manera hacia el cliente y ser parte de su entorno
laboral tiene gran apoyo para ambas partes. El cliente se siente cémodo con el servicio
prestado y la organizacion que se acerca se siente estable con la situacion laboral que
existe.

Los medios de comunicacion facilitan el libre transitar de la informacion, que es una
herramienta muy utilizable en nuestros dias, en donde no necesita ver a las personas para
Ilegar a un acuerdo o resolver situaciones de las cuales te puedes ser parte de las
soluciones o cualquier otra cosa que sea parte en la interaccion de personas, podemos
decir que la tecnologia es suficiente en sus puntos s de interaccion. Aunque las formas

de tratar con las personas en acuerdos muy relevantes, se necesita que se interactuado en
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fisico en donde se logara tener las formalidades pertinentes entre ambas partes logrando
tener la aceptacion un poco mas habitual, pero la formalidad se genera fisicamente.

La documentacion del dia se necesita conservar y resguardar para momentos
inesperados y para procesar las operaciones de manera adecuada, de igual forma todo
documento que se conserva para mantener un historial de los clientes y el archivo
historico de nuestra empresa. Procesar los recursos de éptima para tener retribuciones de
ganancias y conseguir abrir puertas y estar mejor consolidados en el mercado.

Administrar al personal con sus debidas operaciones sin dejar de aportar a la
organizacion y dando el accionar mas adecuado que es de gran utilidad para la imagen d
ella empresa, que se ha mostrado como un gran apoyo con los clientes y con el personal
que lo rodea.

Llevar los tiempos méas adecuado en las reuniones con los clientes, y escuchar lo que
el cliente nos solicita para ser plenos en las actitudes y en la responsabilidad que nos
involucra como ofertada res de productos y servicios en tiempo y forma.

La eficiencia en el trabajo final es el resultado de la union de los colaboradores de la
organizacion para proyectar alternativas que buscan ofrecer al mercado el mejor de los
servicios, teniendo en cuenta que la competencia es de gran importancia, pero siempre
teniendo los objetivos fijos y la calidad adecuada se buscara la perfeccion en lo que se
hace y en las necesidades que tienen los clientes que necesitan de un buen trabajo.

Las formas de operar se respetaran dentro de la organizacién y el momento de poder
Ilevarlo de la manera mas armonioso se dara con los tratos entre personas de la misma
organizacion, sin duda alguna, las personas buscaran una forma de estar bien con el trato

agradable que ellos reciben.
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Los productos o servicio que se ofrece seran con mejores estandares de calidad y de
buena forma para poder lograr los objetivos. De manera que las personas no podran ser
mas importantes ni dentro ni afuera de la organizacion ya que cada quien aportara sus
capacidades dependiendo del lugar en que se encuentren.

Cuando creemos que nuestro campo de accionar ya es rentable para nuestro
aprendizaje caemos en desesperacion y creemos que ya no es necesario dar el maximo
esfuerzo porque hemos llegado a un limite, pero lo que el colaborador debe acciona para
cambiar lo que estd sintiendo y trasmitirlo, quizd el impacto de su voluntad para
trasformar ambientes laborales sea de gran ayuda para dar un revuelo y seguir
avanzando como se venia haciendo desde antes de llegar a un tope.

Saber superar los problemas es lo mejor que se puede llegar a hacer porque gracias a
eso la estructura no se debilitara desde sus cimientos dando paso a que todo lo bueno
fluya. Durante la practica dejamos que las soluciones se prolonguen, sin duda, es un
obstaculo que no lo vemos y queremos evitar, sin embargo, lo que se deberia hacer es
reducir las situaciones que se prevén que seran un problema en un futuro.

Dar vuelta atras y ver los problemas que llegamos a superar nos daran una guia para
evitar caer en momentos incomodos y con ello no permitir que la organizacion se
decaiga por situaciones inesperadas, para esto debemos estar atentos en nuestra forma de
operar y evitar caer en situaciones adversas.

Recibir puntos de vista de otros comparieros resume esfuerzo y desgaste emocional,
pues siempre queremos solucionar situaciones con encerrandonos en nuestras ideas y
gueremos conseguir de esa manera acaparar todo lo que se nos presenta en nuestra labor
como profesionales, en cambio el apoyo entre compafierismo permite desaguar

momentos de tensién que no pueden envolver. Comunicarnos mediante el dialogo de la
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duda, del cuestionamiento es una de los metodos por los cuales podemos sacar
soluciones a situaciones apsaras que nos aquejan. Comprender que nos asomos los
Unicos en tener situaciones inapropiadas para seguir con nuestras tareas de manera lisa y
pacifica nos mantendra alerta y minimizarla de la mejor manera posible.

Ser parte de la forma de entendimiento de los deméas no te hace una persona comun
0 que se pretende tener las mismas forma de pensar, porque no es el punto cuando se
habla de unir a un grupo de personas que laboran en un mismo lugar, sino como una
forma de ser parte de un todo en donde todo fluye de manera agradable en donde los
demés permiten que te desarrolles y logres objetivos y- viceversa, donde tu puedas
observarlos en su crecimiento aportando nuevos puntos en su vida en su forma de
esclarecer dudas, saber que nuevas visiones tienen para ser parte de ellas cuando se
adapten a tu personalidad. Comentar nuevas estrategias que se pueden adaptar a las
formas de trabajo y no ser una persona que solo obedece a lo que se impone, aunque
sepas que las forma en que se esta operando no sea las mas redituable en donde trabajas,
pero con tan solo estar callado crees que colaboras de la mejor manera.

Transmitir mensajes de una jerarquia a otra es un poco mas usada en el siglo XXI es
to quiere decir que ahora no tenemos que esperar a que el jefe inmediato le comunique a
su jefe los puntos de vista que t0 crees serviran para que se posicione de una mejor
manera el trabajo que estan realizando aparte de que es una forma muy tediosa y poco
impactante, porque el entusiasmo con el que lo puedes ver tu, quiza no lo sabe trasmitir
tu jefe para quien , lleguen su jefe y logre tener una nueva ruta la organizacion con las
ideas que tuviste, sin embargo el no respetar jerarquias de puestos en nuestros dias
porque asi lo impuso nuestra sociedad, deja saber a los altos mando que desea comunicar

las personas que tienen cargos de apoyo a personas capacitadas ya sea con un gran
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periodo laboral en la entidad o que tiene una educacion universitaria, y de esta forma
lograra saltar las jerarquiza para que el entusiasmo y tus formas de personas se
comuniquen de la forma en que tu ves las cosas para que el jefe sepa como podria
importar o si de plano no puede hacer evolucionar a la empollera peros misereo radicara
en la forma que tu te empefias a trasmitir mensajes para tener nuevas rutas de
oportunidades o de facilidad de procesar.

Las épocas han trasformado en trato de jerarquias y facilitar las expresiones que
queremos dar a la persona que deseamos sea parte de esa idea lo aligera para la debida
comunicacion. A la sociedad ya no se esconde en sus ideas, ya no las retiene tanto como
la época del cambio industrial o desigualdad de género ahora la tecnologia nos permite
enlazar ideas que tenemos para llevar a cabo ideas a todo el mundo y tomar ideas que
nos logren conectar con lo que desamo lograr. La tecnologia no nuestra labores, facilita
las comunicaciones entre areas de trabajo, facilita la conexién con nuestro hogar
muestras trabajamos. Donde el equilibro social, laboral y el de trascendencia se iguala
para poder ofrecer serbio importantes y Utiles para todo aquel que se interese por
adquirirlos y que sean parte de su vida.

La residencia deduce los tiempos de proceso dentro de una organizacién dando paso
a que todos sean participes de lo que se esta llevando a cabo y poder enfrentar
situaciones de peligro si es que en algun momento s representa.

Involucrar a gran parte del personal tratando de solucionar problemas que detecta la
organizacion, no podria ser lo idea ya que he tienen otros clientes los cuales necesita
fiola colaboracion o asesoramiento y eso no puede esperar cuando las necesidades recaen
en el cliente se debe entender lo ante posible para seguir ofrendo la eficacia del personal

y si después de un tiempo prolongado sigue el problema se deben inmiscuir nuevos
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elementos que puedan sus participes de una gran soluciones peros con as perecuaciones
necesaria sopar no perjudicar los procesos que tiene la entidad, saber tener la fuerza
suficiente de los elementos necesarios para cubrir el riesgo, debe ser analizado y
supervisado para corroborar de que esas soluciones estan por buen camino y no se estan
filtrando nuevas complicaciones si que en algin momento dado esa complicaciones se
multipliquen por no tomar el tiempo suficiente cuando se requeria .una inspeccion
cuidadosa y determinante.

En momento de riesgo podemos disponer de una gran cantidad de personas peros el
cumulo de personas no lograra tener ruina solucién inmediata cuando mano se fijo los
puntos resolver desde un inicio, con ayuda d ella revision e inspeccion de situacion
perjudiciales se sabe concluir con las manos desnecesaria para solventarlas.

Cabe resaltar que no se debe optar por vincular a todos en una situacion de peligro
sino formar parte de las soluciones que todos pueden lograr en un menor tiempo y en la
deduccidn de nuevas alternativas para evitar dalos en tiempos venideros.

Las personas deben ser el exacto para operar siempre tomando en cuenta la
eficiencia que se puede lograr teniendo a estar personas en una misma sintonia. Las
cuestiones de soluciones en base a impulsos son reacciones con poco raciocinio que en
algunas situaciones pueden rescatar a la empresa de eventos esporadicos, pero, las
soluciones se la adjudican unos cuantos, en el caso de cumplir con el papel del
trabajador te ayuda a formar parte de una convencidén que buscara solucionar actos
inesperados dentro de la organizacion.

El cliente que el aparte que debemos proteger y orientar en su situacion laboral, por
lo regular tiene que solucionar algin problema que inmediatamente lo expresa a cierto

servicio y las personas que brindan los servicios se siente rigidas por no conjetura de
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manera rapida las dudas que aquejan al cliente, entrado en un momento de pénico y poca
flexibilidad de comunicacion. Saber medir momentos y ripios con los clientes y dar el
tiempo necesarios para cubrir ciertas inquietudes seria lo ideas para que el cliente tenga
la informacion necesaria y con las herramientas méas adecuadas para modificar la
situacion y que la mantienen inquieta.

La eficacia no recae en la velocidad en que nos tardemos en resolver las situaciones,
sino el andlisis necesario para sobreponer cada punto de nuestra vida con la herramienta
mejor estructuras para hacer frente a lo que nos rodea. Permitir dar lapsos de tiempo
para analizar y verificar las formas méas adecuadas para- llegar a ciertos objetivos en
ocasione podria ser esencial para llegar a un objetivoen el tiempo més corto posible.

administra todo lo necesario para estar en empatia con el cliente se torna necesario
para con tunear sirviendo como una gran organizacion y con las formas necesarias para
llevar a cabo el trabajo de la mejor manera, los recursos y adaptaciones a las

disposiciones legales son otras de las cosas que tiene variaciones.

Algunas reflexiones de los autores:

+ Segln Chiavenato (2004), eficiencia "significa utilizacién correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles”

+ En muchas empresas el servicio es mas eficaz para incrementar el volumen de
negocios que el marketing, la promocién de ventas o la publicidad (Paz, 2005)

% Tschohl, (1994), comenta que el servicio al cliente ha sido tan importante en cada
era de la humanidad y, sin embargo, es una de las areas mas dificiles para una
empresa porque se tiende a creer que el cliente siempre tiene la razon y parece

imposible lograr sistematicamente su entera satisfaccion.
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Se puede apreciar que el cliente interno es el personal de la empresa que participa en
la produccion de bienes y servicios que ofrece la organizacion a sus empleados, e
indirectamente cuando interviene en dicha produccion dirigida a los clientes externos
o consumidores (Vallejo, 2018)

Martinez (2016), considera que, en la mayoria de los casos, el cliente de un servicio
no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume.

Algunos de los servicios que el cliente recibe en la preventa son: informacion,
publicidad, educacidn, asistencia técnica, correo directo, demostraciones (Pérez,
2010)

Prieto (2014) menciona que en su ofertan priman las elaboraciones tradicionales a
base de productos frescos y el servicio directo, personal y familiar.

Los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el verdadero
impulsor (Garcia, 2007).

Es el conjunto de los aspectos fisicos y procedimentales lo que constituye un
servicio, todo aquello de lo que los empleados disponen para satisfacer las
necesidades del cliente (Escudero, 2011).

La implementacion del enfoque al cliente interno es el que nos damos unos a otros
dentro de nuestra propia organizacion (Brown, 1992)

Segarra (2010), considera que el cliente quiere conocer los detalles del servicio que
le podemos ofrecer (tiempo, material) y espera calidad en el servicio.

Para Koontz y Weihrich (2004), la eficiencia es "el logro de las metas con la menor
cantidad de recursos”.

Segun Robbins y Coulter (2005), la eficiencia consiste en "obtener los mayores

resultados con la minima inversién".
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Para Reinaldo O. Da Silva (2002), la eficiencia significa "operar de modo que los
recursos sean utilizados de forma mas adecuada”.

Segun Samuelson y Nordhaus (2002), eficiencia "significa utilizacion de los recursos
de la sociedad de la manera mas eficaz posible para satisfacer las necesidades y los
deseos de los individuos".

Para Gregory Mankiw (2004), la eficiencia es la "propiedad segun la cual la sociedad
aprovecha de la mejor manera posible sus recursos escasos".

Simon Andrade (2005), define la eficiencia de la siguiente manera: "expresion que se
emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema o sujeto
econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el
empleo de recursos".

La determinacion de la eficiencia requiere establecer, de alguna manera, una relacion
entre los recursos suministrados y los resultados recibidos en un determinado
periodo de tiempo (Cegarra, 2012)

Se ha comentado que el objetivo basico del analisis envolvente de datos es medir la
eficiencia de un conjunto de unidades productivas (De Asis, 2007)

La eficiencia en el intercambio se da cuando las relaciones marginales de sustitucion

de todos los individuos iguales (Seijas, 2004)
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3. CASO DE ESTUDIO
Para la investigacion se toma de referencia un Despacho Contable ubicado en el Estado
de Querétaro, denominado “Pal contabilidad SA de CV” que presta servicios contables,

fiscales y financieros, asi como asesorias administrativas y de administracion de Capital

MISION

Proporcionar a nuestros clientes el servicio de administracién de personal y
procesamiento de ndémina integral, permitiendo asi la optimizacion de procesos y
reduciendo costos administrativos. Buscamos brindar a nuestros clientes relaciones a

largo plazo, que permitan ser un respaldo en el manejo de capital humano.

VISION
Ser la empresa lider a nivel nacional en servicios de administracion de personal y
manejo de némina destacada por su alta calidad, experiencia, innovacién y estrategia,

logrando asi excelencia para nuestros clientes.

VALORES

e Honestidad: Nos expresamos con coherencia y sinceridad; respetando la verdad en
relacién con nuestros clientes y empleados.

e Confianza: Es la seguridad en la relacién cotidiana con nuestros clientes, reflejada
en la calidad del trabajo y la responsabilidad, dirigiendonos con humanidad y

sencillez.
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e Respeto: Creamos lazos con nuestros clientes, llenos de respeto que acogen siempre
la verdad, mismos que se destacan con la cordialidad y la armonia.

e Puntualidad: Tenemos la disciplina de cumplir en tiempo con todas nuestras
obligaciones.

e Integridad: Para nosotros integridad implica rectitud, honradez y transparencia.

Contabilidad

Tener una excelente contabilidad, le dara mejores resultados a tu empresa.

Nosotros gestionaremos tu contabilidad preventiva, permitiendo la optimizacion de
procesos y la reduccidn de costos administrativos. También te asesoramos en temas

fiscales referentes a las operaciones de tu empresa.

Procesos
Nuestro proceso se rige en cuatro cortes o secciones dentro del mes, estos se
designan de acuerdo a las necesidades especificas de nuestros clientes:
De manera semanal se recibe la informacion.
1. Se capturan las diferentes operaciones (ingresos, egresos y diarios) y se
asocian los archivos .XML a cada poliza.
2. Se realiza una compulsa entre el estado de cuenta provisional vs facturacion
en pagina del SAT (ingreso y gasto).
3. Envio a cliente al dia siguiente habil de retroalimentacion y presupuesto de

impuestos, para Vo.Bo.
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4. En la semana de cierre (Ultima semana del mes) se realizan cortes diarios
para poder optimizar la carga fiscal del periodo.

5. De acuerdo al resultado obtenido se propone al cliente la estrategia y
esquema de acuerdo con su situacion.

6. Se solicita al cliente el estado de cuenta definitivo del periodo inmediato
anterior y el consecutivo de cheques, para proceder a la realizacion de la

conciliacion bancaria, pruebas de IVA y calculo de impuestos.

Contabilidad en general
e Conciliaciones bancarias.
e Determinacion de impuestos.
e Presentacion de declaraciones (impuestos federales, estatales y declaraciones
informativas).
e Envio de contabilidad electrénica y elaboracion de estados financieros.

e Calculo de Nomina.

Nomina

Nos encargamos de cuidar la ndmina de tu empresa y automatizamos tus procesos
para el cumplimiento con las autoridades. Nuestro apoyo en la administracion y
subcontratacion de personal te permitird delegar la responsabilidad y obligaciones
patronales, de esta manera, tu y tu gente solo tendran que preocuparse de cuidar a sus

clientes como merecen.



Procesos

Ventajas Competitivas del Servicio al Cliente en un Despacho Contable

Alta de empleado

Verificacion de INFONAVIT/INFONACOT/NSS

Solicitud de contrato y alta

Elaboracion y envio de pre-némina

Incidencias

Autorizacion de pre-némina y facturacion

Dispersion de némina y envio de comprobantes

Elaboracion de polizas contables

Célculo de finiquito

Autorizacion

Emision de cheque al cliente/juridico

Firma de finiquito

Figura 3.1. Organigrama

Gerente

Coordinador

Ayudante general Recepcionista

Analista contable
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4. METODOLOGIA
4.1. Método
Para la presente investigacion se aplicara un método de investigacion cualitativa
utilizando el método de estudio de caso y la fenomenologia que es la percepcion de las
personas sobre el hecho investigado; se aplicaran las técnicas de _entrevista
semiestructurada aplicada a colaboradores, directivos y clientes, asi como la observacion

y andlisis de documentos.

4.2. Objetivo

- Proponer una estrategia de servicio al cliente que incluye el asesoramiento para la
adecuada organizacion de su informacion contable, lo cual permitird una mayor
acercamiento y confianza del cliente hacia el despacho traduciéndose en Calidad de

servicio al cliente.

4.3. Pregunta de Investigacion
¢De qué manera se puede optimizar el servicio al cliente en un despacho contable

permitiendo generar mayor confianza y conciencia fiscal y financiera?

4.4. Proposiciones de Investigacion
Si se evidencia la Calidad y la Generacion de Valor en los servicios que ofrecen los
despachos contables, se incrementara la Confianza para contribuir en el fomento de la

conciencia fiscal y financiera de los clientes.

4.5. Variables
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Variables Independiente
Calidad en el Servicio

Generacion de Valor

Variables Dependiente
Confianza

Conciencia Fiscal y Financiera

4.6. Indicadores

Percepcion Calidad en el Servicio de los clientes
Servicios contables

Asesorias Fiscales y Financiera

Compromiso laboral de los empleados

Percepcion de generacion de valor de los clientes
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5. RESULTADOS
5.1. Percepcion de los empleados

1.- ;(Crees que el servicio al cliente que maneja el despacho es el adecuado?

e Si, yaque los clientes se mantienen de una forma muy estable en la forma de
solicitar informacion.

e En ocasiones, se puede cumplir con las necesidades, pero no se tiene un
equilibrio.

e Esbueno, pero se necesita que los empleados sean mas extrovertidos.con el trato
hacia los clientes. Una mejor quimica entre representante de la organizacion y
clientes

e Si, atiende todos los puntos que son necesarios para el cliente, para evitar
molestias

e Si, siempre se procura estar al tanto con su informacion, para comunicarle cada
conclusién, modificacion o cambios bajo su consentimiento

e Esel adecuado, porque lo que pide el cliente es-atendido con las formas méas
adecuadas.

e Si, yaque todo se lleva en tiempo y en-forma, para brindarle la informacién que
requiere el cliente

e Si, ya que siempre se busca tener todo a disposicion del cliente.

e Siporque se tiene las capacidades para tener a disposicion lo que se solicita.

e Siya que siempre se busca estar atento a lo que solicita el cliente.

e Si, porque se busca dar seguimiento a lo que solicita el cliente de manera
oportuna.

e Si, ya que se colabora con todo que pide de manera oportuna.

e Siya que se tiene una clara atencion hacia ellos.

e Si, ya que siempre se pretende dar seguimiento a lo que se pide por parte del
cliente.

e Laadecuada, para estar funcionando de manera organizada.

El 80% de los empleados considera que el servicio que actualmente ofrece el
despacho contable a sus clientes es el adecuado, sin embargo, el 20% considera que
este servicio se puede mejorar siendo mas proactivos con el cliente, que los
empleados tengan una mayor empatia y calidez en el trato para generar confianza,
mostrar interés en la empresa del cliente y estar abiertos a responder a inquietudes
que puedan tener los clientes.

2.- ;Como consideras el tiempo de entrega de los diversos servicios que ofrece el
despacho?
e De manera oportuna, siempre teniendo todo a tiempo.
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Es acertado, porque siempre se busca tener las cosas a tiempo, ya que no hay una
estabilidad.

Excelente, por lo regular, se entrega todo a tiempo para evitar irritaciones de los
clientes

El adecuado, conforme a los parametros establecidos o pactados con el mismo
cliente.

Bueno, ya que se pretende tener a tiempo el servicio contable.

Oportuno, para que el cliente tenga flexibilidad en tomar decisiones.

Buena, ya que se busca entregar todo de manera acertada.

Buena, Conforme a los tiempos que el cliente que llega a requerir-dicha
informacion

Adecuado, porque se ponen a disposicion conforme a su solicitud.

El necesario para tener las cosas a la orden y de forma oportuna.

El necesario, cuando se tienen establecidos los tiempos,

Adecuada, para que el cliente este satisfecho.

Buena, ya que se entregan conforme a los pardmetros que se tienen estimados.
Adecuado, cuando se estiman correctamente los tiempos de entrega de los
diversos servicios.

Dentro de los tiempos aceptables, de tener todo a la disposicidn necesaria.

El 95% de los empleados considera que los tiempos de entrega son oportunos y en
los tiempos estimados, mientras-que el 5% considera que el tiempo de entrega es
acertado Unicamente cuando se tiene una estimacion, esto quiere decir que si los
clientes solicitan informacién-de manera repentina suele ser complejo para el equipo
de trabajo en cuanto a la organizacion.

3.- ¢ Qué opinas acerca de la calidad de los servicios que oferta el despacho?

Son los idéneas para cumplir con las necesidades principales que tienen los
negaocios.

Son adecuados para las necesidades que tenemos en la actualidad.

Son los necesarios para tener en equilibrio el negocio de los clientes.

Son buenos, ya que sus estructuras tratan de cubrir las necesidades en los
diversos puntos de los negocios. Para erradicar males internos o para
perfeccionar y agilizar los procesos

Son los adecuados, porgue son puntos muy Utiles en el sector comercial.

Buena, ya que todo lo que se oferta es adecuada para el funcionamiento de los
negocios del cliente.

Adecuada, porque siempre se busca darle lo méas actualizado y lo que realmente
Se necesita en un negocio, para su estabilidad

Buena, ya que son los necesarios, para mantener una buena estructura de negocio
Buena porque son medio de trabajo que son necesarias para un negocio.
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Son los idoneos para ser ofrecidos a las personas que tienen o llevan un negocio.
Necesario para todos los negocios

Son buenos, ya que son Utiles para las personas que tienen un negocio

Son buenos, para ser parte de cualquier negocio.

Necesaria para cada persona que quiera hacer uso de ella.

Buena, ya que se son de gran importancia para el uso de los sectores econémicas.

El 100% de los empleados considera que la calidad de los servicios son los
adecuados para ser parte de nuestro entorno econémico.

4.- ¢ Crees que el despacho atiende las necesidades de los clientes en su totalidad?

Tiende a dar lo mejor pero no en ocasiones no llega a cumplir la totalidad de las
necesidades.

No, ya que hay disparidad en cumplir con todas las necesidades del cliente.

No, porque en ocasiones el cliente necesita cosas de manera imprevista y no se
Ilega a cumplir de forma inmediata todas aquellas peticiones, se necesitaria
analizar esa parte para no tener disgustos por parte de los clientes, ya que es un
problema

Atiende lo que llega a solicitar el cliente, para estar acorde a lo que se pide y lo
gue nosotros estamos para darles.

Atiende lo que es necesario, para satisfacer al cliente con lo que necesita a diario
No, ya que todo lleva su tiempo y en ocasione no se puede cubrir con lo que llega
a pedir el cliente de manera repentina.

Si, cuando se tiene estimado un cierto lapso de tiempo, para concluirlo.

Las necesidades que se tiene ya programadas se entregan en tiempo y en forma,
pero la informacion requerida de forma inesperada puede que se tenga
complejidad en resolverlas a tiempo.

Si cuando hay un tiempo estimado para elaborar ciertos trabajos.

Si, cuando se estiman tiempo para llevar a cabo ciertos trabajos se concluyen
conforme a lo pactado y cuando son de manera repentina, no se cubre o se tarda
en entregarlos.

Lo que se tiene estimado para cubrir con el cliente, las necesidades de Gltimo
momento no se llegan atender de manera inmediata

Si cuando se tiene un tiempo determinado de entrega.

Si, siempre dando las mejores cosas

Si, ya que es el objetivo del despacho atender lo que se llega a pedir

Lo que se llega a pedir dentro de un estimado lapso de tiempo, si

El 100% de los empelados cree que se cumplen con las necesidades de los clientes,
pero Unicamente cuando se tienen tiempos estimados de entrega, por lo tanto,
podemos resaltar que existe desestabilidad en la organizacion para poder tener
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informacion de manera inmediata cuando el cliente la solicita en tiempos no
previstos.

5.- Cémo consideras la publicidad que mantiene el despacho para ofertar sus servicios?

Es el adecuado para tener nuevos clientes y lograr, con la innovacion del uso de
los medios digitales.

Es buena, pero necesita abarcar mas espacios publicos en donde las personas
puedan conocer al despacho.

Es la necesaria, para poder estar a la par de la competencia.

Son adecuados, el despacho suele ser un atractivo en la publicidad que se maneja.
La adecuada para tener la apertura con nuevos clientes.

Buena, ya que se usan los diferentes medios informativos para dar a conocer los
Servicios.

Buena, ya que se busca principalmente las redes sociales, para dar a conocer los
Servicios.

Buena, ya que se usan diversos medios para dar a conocer los servicios.

Buena, porque siempre se pretende dar a conocer lo-que se oferta.

Buena, ya que se abarca grandes espacios para poder ofrecer los servicios que se
tienen para que los posibles clientes hagan uso de esta estructura de trabajo.
Buena, ya que se usan diversos medios para su oferta

Buena, ya que se busca abarcar lo-mas que se pueda, para tener clientes nuevos
La adecuada, para abarcar diversos entornos econémicos

Buena, porque siempre se busca tener al entorno econémico ligado a lo que
nosotros ofrecemos.

Buena, para tener clientes nuevos.

La publicidad es una de la herramienta mas solidad del despacho para estar en
contacto con las personas y que requieren alguno de los servicios que se ofertan,
porque hace uso de las plataformas digitales.

6.- ¢Crees.que el trato que actualmente ofrece el despacho, a sus clientes, le permitira
seguir-creciendo en los proximos afios?

No, ya que el trato no llega a profundizar para la apertura de nuevos caminos.
No, porque los clientes actuales no estan del todo satisfechos con nuestros
servicios

Creo que no, porque necesita reinventar la forma de ofrecer los servicios ser un
poco maés abiertos y tener al cliente con toda la informacion que requiere, sin que
ellos nos la pidan, con la cobertura del menor detalle.

No, porque solo estad permaneciendo con los clientes que actualmente maneja o
estan en su control, no tienen clientes nuevos desde hace un buen lapso de
tiempo.

No, porque se necesita tener una conexion mas solidad con los clientes
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No, ya que es un trato monotono, se necesita tener impetu en la comunicacion
con los clientes para poder trascender en ellos y poder encontrar nuevos caminos.
No, porque se necesita abrir paso con nuevos clientes.

No, porque se mantiene una comunicacion muy corta con el cliente y se necesita
expandir los caminos para tener nuevas oportunidades con otros clientes.

No, ya que el trato que se manifiesta por cada uno de los colaboradores es
momentaneo, no llega a trascender

Si, ya que se tiene un gran compromiso con el cliente y eso hace que otras
personas se interesen por los servicios

Si, ya que se puede ligar a otra oportunidad de clientes.

Si, ya que se tiene un buen ambiente de trabajo con ellos y con eso se busca
establecer nuevos clientes.

No, ya que la comunicacién que se usa actualmente es para permanecer con los
clientes actuales.

No, ya que solo se esta buscando estar bien con lo que se tiene y el punto deberia
trascender

No, ya que se enfoca en lo que tiene actualmente.

El 85% de los empleados creen que los integrantes del despacho contable mantienen un
trato poco aceptable por los clientes o por posibles clientes que buscan servicios que el
mismo despacho oferta, por lo tanto, eso puede repercutir para que el despacho no tenga
una evolucion y expansion en los préximos afios como nos sefialan los mismos
empleados en sus respuestas y el otro 5% de los encuestados consideran que se mantiene
un trato excepcional hacia los clientes por parte del despacho.

7.- ¢Como considera la confidencialidad que mantiene el personal hacia los clientes?

Con la discrecion més adecuada, para no tener complicaciones en llevar
informacidn hacia otros lugares que no son necesarios.

Buena, La confidencialidad con los diversos clientes es buena.

Buena, ya que siempre se cuidan los intereses de los clientes para no estar
divulgando informacion.

Buena, ya que no se filtra informacion.

Buena, ya que siempre se procura tener la informacién de los clientes de una
forma muy discreta

Buena, ya que no se trasmite informacion a otras personas.

Adecuada, para la tranquilidad del cliente, ya que toda la informacion se maneja
de manera discreta.

Buena pues se mantiene una discrecion de informacién

Buena, ya que no se divulga informacion de los clientes con otras personas.
Buena, ya que se mantiene discrecién con la informacién de los clientes.
Adecuada, ya que se pretende estar con la informacién de manera privada
Necesaria, para estar en armonia con el cliente.
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Buena, ya que se pretende tener la informacion de la manera mas discreta posible
Buena, ya que se tiene la informacion resguardada
Necesaria para tener satisfechos a los clientes.

El 75% de los empleados nos muestran que el despacho contable mantiene un grado
buen grado de confidencialidad conforme a la informacion de los clientes, ya que no
se divulga informacién con personas externas a la entidad, y el resto del porcentaje
nos remiten que es una confidencialidad necesaria, que quiza se llegue a filtrar
informacion a partes externas del despacho contable.

8.- ¢Qué opina de la atencidn que se ofrece a los clientes por los diversos medios
digitales?

Es bueno, pero no es el recurrente por parte de las personas, ya que siempre el
contacto es por medio de una llamada telefonica y en la ultima época por medio
de la aplicacion WhatsApp, ya que son soportes que tiene una agilidad de
mantener respuestas inmediatas a la que se quiera hacer.

Buena, pero los clientes no llegan a recurrir a la totalidad de los medios digitales,
optan por la simpleza del celular.

Buena, pero las personas optan por la Ilamada telefonica y el WhatsApp, aunque
no se deben de optar por otros medios paraa hacer publicidad y es lo que ejecuta
el despacho contable.

Es la adecuada, pero el cliente busca los medios rapidos para tener respuestas o
consultar dudas que se le llegan a presentar

Adecuada, se tiene una buena estructura para cubrir con las necesidades de los
clientes por medio de la pagina de internet y por medio de las redes sociales.
Adecuada, ya que siempre se busca estar en medios digitales, dando soporte a las
necesidades u ofreciendo los servicios que mantiene el despacho.

Buena, pero las necesidades que tiene el cliente siempre recaen en el teléfono
celular, para a hacer mas agil el procedimiento que quiere alcanzar

Buena, pero no es muy recurrente por los clientes, ya que suelen usar el celular
La necesaria, para atender al cliente si es que requiere de algin medio electrénico
Adecuada, porque se pretende atender al cliente de manera eficaz

Buena, ya que se tiene, esa opcion para atender cualquier duda

Buena, ya que se pretende dar respuesta a las dudad que se tengan

Actualizada, ya que se pretende estar de la manera mas adecuada, dando
seguimientos a las dudas o comentarios que tienen los clientes

Necesaria, ya que esta conforme a la evolucion tecnologica

Buena, ya que se ha buscado por medio de las plataformas darle seguimiento a lo
que se pretende hacer

El 80% de los empleados considera que se da una buena atencion al cliente, mientras
que el 20% cree que se les brinda una atencion aceptable, que quiza pueden mejorar
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esta parte dandole una mejor comunicacion al cliente como nos lo hacen saber los
mismos empleados.

9.- {Qué otro aspecto consideras importante a cuidar de parte del despacho hacia los
clientes?

El apoyo de los colaboradores para ejecutar de manera mas acertada las tareas
que se le impongan y mantener un equilibrio interno. Con esto, lograr tener
mejores resultados con los clientes

La manera en la que se ofrece informacion, por cada uno de los servicios, ya que
las personas que estan en busca de un cliente (asesores comerciales) desconocen
ciertas partes de nuestro entorno laboral y no permite profundizar en los clientes.
Una informacion detallada de los servicios se lograrian mejores cosas.

Crear un mecanismo mas adaptado a las necesidades del cliente; formar un
equipo en donde cada persona debe tener bien identificada la parte que le
corresponde, para brindarle el servicio de manera inmediata.

La manera en que se presenta los colaboradores con los clientes, se deberia tener
una postura mas abierta con ellos.

Tratar de alcanzar clientes que son muy grandes en el mercado, dejar un poco los
negocios de pequefias y medianas empresas. Porque teniendo clientes de gran
escala se consigue tener un mejor estatus, como despacho.

La presentacion con los clientes, en especto de modales, no se tiene el
entusiasmo de apoyar al cliente y poner tener una atmosfera de compromiso
mutuo.

La forma de relacionarse con el cliente, para tener todo en las mejores
condiciones y en la misma sintonia de informacion.

El comportamiento hacia los clientes, se debe regular, para tener un ambiente
mas armonico con ellos y lograr una mejor calidad de los servicios y una mejor
atencion con el cliente

La manera de profundizar con otros clientes.

El trato hacia ellos, se busca ser mas abierto a la hora de reunirse para cuestiones
laborales.

La comunicacién que se tiene con ellos, ya que se pretende, estar muy ligados a
Sus intereses para poder transcender con nuevos clientes.

El trato que se tiene con los clientes debe ser mas envolvente para tener conexién
con otro sector econdmico que no cuente el despacho.

La forma de trascender en los diversos puntos econdémicos, para sobresalir como
despacho.

El trato con los clientes debe ser més abierto

La manera en que los colaboradores se desenvuelve con los clientes.
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Los empleados con su respuesta nos hacen saber que el despacho necesita una mejor
comunicacion y organizacion interna, para tener la informacién conforme a lo que
pide el cliente, quiz4 en parametro establecidos o en momentos inesperados y
brindarles un trato méas oportuno porque existe una falta de presentacion personal
hacia los clientes, en donde no permite que el cliente se sienta comodo en relacién a
los servicios que esta recibiendo y una carencia de informacion.

La comunicacion interna debe ser mas adecuada para que todos estén informados a
lo que respecta a los clientes, asi como nuevas disposiciones en el entorno
profesional, logrando tener un servicio optimo y eficaz

5.2. Cuestionario al coordinador
1.- ;(Crees que el servicio al cliente que ofrece el despacho es el adecuado?

Es adecuado, para los sectores que se vienen manejando.

2.- ¢Cree que el despacho podria mejorar su servicio al cliente?
Si se podria mejorar para lograr abarcar nuevos campos de negocios. Es cuestion de
comunicacion interna y compromiso _con los clientes que nos ponen a disposicion parte

de su negocio, los cuales son enlaces con otros posibles clientes.

3.- ¢ Qué valor les da-el despacho a sus clientes?
El necesario, entregandole en tiempo y en forma lo que solicita el cliente, pero el
despacho-podria llegar a brindale servicios de mayor calidad, distribuyendo las tareas del

personal de manera mas efectiva.

4.- ¢Que opinas de la calidad de los servicios que ofrece el despacho?
Siempre busca cubrir con todas las necesidades que tienen los clientes con apoyo de los

diversos sistemas que cuenta el despacho. la postura personal de los empleados con los
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clientes de manera presencial, se deberian mejorar para tener una mejor imagen del

personal.

5.- ¢Crees que los empleados manejan el profesionalismo idéneo en los servicios que
oferta el despacho?
Si, ya que se busca una comunicacion y calidad profesional con la ética necesaria para

conversar con los clientes y personas que se acercan a conocer nuestros servicios.

6.- ¢Cree que el personal siempre mantiene disposicion hacia el cliente?
El objetivo es siempre estar atendiendo las necesidades de los clientes, pero en ocasiones
no se puede cumplir con la totalidad de las necesidades del cliente pues existen

imprevistos en los horarios laborales que impiden tener respuestas de manera inmediata.

7.- {Qué opina del tiempo de atencion que ofrece el despacho hacia sus clientes?

Es el adecuado, para lograr tener respuesta alguna a nuestros clientes, pero quiza
debemos educar un poco mas al cliente, en procurar pedir las cosas durante el margen de
horario que nosotros manejamos y que, a su vez, nosotros, podamos conseguir brindarle
todo: lo necesario mientras se lleva a cabo el proceso del servicio para evitar, que el
cliente se moleste en contactarnos de manera repetida o en horarios fuera de tiempo. No
es una tarea facil estar al contacto de los clientes, pero crear un ambiente laboral en
donde todo el trabajo este bien distribuido logramos satisfacer al cliente, de igual forma
tratar de que los empleados vayan mas alla de lo que se le asigna para poder evitar que
los mismos clientes pida informacion que desde un inicio nosotros sabiamos

perfectamente que todo eso se tenia que entregar.
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8.- ¢Consideras algun aspecto importante a cuidar de parte del despacho hacia sus
clientes?
Que el despacho proponga hacer las cosas de manera eficaz y con la velocidad necesaria,

para evitar que ellos nos busquen para pedirnos las cosas.

El coordinador nos muestra que existe una falta de comunicacion interna que no permite
trascender de manera oportuna en diferentes sectores econémicos que es lo que busca el
despacho contable, de igual forma nos expone que esta falta de comunicacion afecta en
lo profesional, porque no todos se actualizan en nuevas legislaciones, en procesos
internos o cualquier otro cambio que sea parte involucre al despacho contable para
concretar un servicio éptimo.

De igual forma nos menciona que a la falta de organizacion provoca que la
informacion no este de manera oportuna cuando el cliente la solicita de manera
inesperada. Cada una de las carencias que muestra el despacho no permite ofrecer mas
de lo que pide el cliente, ya que la filosofia del despacho contable es dar mas de lo que
esta pidiendo el cliente, estar un paso por delante de ellos, que tendra como finalidad
obtener nuevos clientes y ser una organizacion Unica en lograr cautivar al cliente por la
eficiencia en el servicio que oferta el despacho contable.

Trascender de manera rapida es una actualidad limitante del despacho contable en
estos momentos porque se necesita erradicar funciones internas que no son parte de una

buena evolucion.
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6. REFLEXIONES FINALES

De acuerdo a los resultados de la investigacion se pueden generar algunas reflexiones
finales que colaboren en la identificacion de los factores que pueden participar en la
generacion de una alternativa para optimizar y mejorar los servicios del despacho
contable ante la percepcion de los clientes; Conforme a lo escrito por cada uno de los
colaboradores puedo mencionar que prevalece un grado de desequilibrio que se tiene en
relacion a los clientes. Primeramente, se observa una inconsistencia en la forma de
atender al cliente principalmente por falta de actitud o interés. Sin embargo, estas
manifestaciones podian ser resultado de la falta de compromiso por parte de los
empleados, si es verdad que los empleados no deben permanecer como personas que
realizar tareas por instrucciones de un superior durante mucho tiempo o durante toda su
vida, pero la experiencia que te dejan estos espacios laborales, son parte de una gran
evolucion personal que mas alld ‘de la frustracion y del enojo existe el grado de
satisfaccion al concluir ciertas tareas por orientaciones de alguien mas capacitado, que
no es tarea nada sencilla pues se necesita de decision y ejecucion.

Las personas deben evolucionar y conformar una idea de independencia; social y
laboral, en donde el emprendimiento debiese ser una meta a alcanzar por parte de cada
una de las personas, pero mientras seas parte de una organizacion por diversas razones,
debes comportarte con las medidas y los procedimientos necesarios para conocer, aplicar
y compartir todo lo que puedas captar durante tu estadia en ese lugar de trabajo, que es
lo que se necesita en la organizacion para poder mantener una linea de atencion al
cliente la cual ayudara a conectar las ideas que se tienen por ambas partes; cliente y

prestador de servicios.
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Otro detalle importante que se deja ver al no tener la conexién adecuada con el
cliente, es; que actualmente se mantiene una delgada linea de tolerancia para llevar a
cabo actividades, esto quiere decir, que los empleados del despacho contable Unicamente
ejecutan tareas que estan programadas por su libre albedrio, jaméas comparte al cliente lo
que se va a realizar. El despacho contable por ser experto en el &rea de ejecucion de
calculo de impuestos, asesoramiento en el sector de financiero o cualquier otra tarea que
tenga que disponer para estar a la vanguardia y en la competitividad en el monetario, no
esclarece los procedimientos que se llevaran en la contabilidad, ya que la mayoria de los
clientes buscan que se les lleve su contabilidad porque desconocen el sector y lo que se
pretende es que se le auxilie y ademas se les comparta, como se estara trabajando su
contabilidad; tiempos, medios digitales a ocupar, material de apoyo y etc., todo que
implique el procedimiento contable. En otros casos, conocen la manera de procesar una
contabilidad y Gnicamente necesitan un apoyo ya que el tiempo no les favorece para
Ilevar todo el procedimiento contable o cualquier otra circunstancia que los aqueje, pero
de cualquier forma se les debe compartir como sera la manera en que se trabajara su
contabilidad y lamentablemente estos detalles provocan una inconsistencia en las
actividades de los empleados.

La manera de plantear la estructura de trabajo es para que el cliente se ponga en la
misma sintonia de trabajo y lograr entablar una atmosfera méas sélida. Cabe resaltar que
los empleados siguen una ruta que solo ellos conocen para poder lograr el objetivo, pero
como resalta en uno de los puntos del cuestionario que se aplico en los colaboradores,
gue Unicamente se prevé lo que el empleado sin tomar en consideracion las tareas
imprevistas que se le lleguen a asignar por parte del cliente, ya que puede requerir cosas

de manera inesperadas, es en este punto en donde los lasos empiezan a hacer friccion,
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pues los planes de ejecucion del colaborador toman otro giro que en ocasiones decide
seguir con lo que esta realizando y deja en espera lo que se esta solicitando y quiza esa
espera se convierte en un olvido en donde lo que se pidi6 deja de ser algo necesario
porgue no se dio lo que se necesitaba, lo que era importante.

Es una realidad que los colaboradores y los clientes en la mayor parte del tiempo
trabajan de forma irregular ya que cada uno tiene distintas actividades. Es por eso es que
si podemos establecer tiempos para la entrega de los servicios seria un factor importante
de comunicacion. Todo lo que se ejecute es un compromiso en conjunto.

En otro de los puntos que se toma en cuenta en-relacion a los cuestionarios
aplicados, es la participacién de las personas con los clientes, pues existe el
desentendimiento por parte de los clientes en saber quiénes estaran ejecutando el
servicio que ellos solicitan, pues cabe sefialar que se presentan con personas que son
parte del despacho por distintas razones, pero en ocasiones ellos no son los primeros que
estaran realizando los trabajos, debido a esto el contacto es indirecto en donde la
informacion que se hace llegar de distintos grados, importante, regular o baja
importancia. No llega al punto exacto en donde debe recaer y finaliza con la informacién
sin consistencia. Sin embargo, estos detalles perjudican indudablemente a la evolucion
del despacho porque no logra tener ese clic de poder avanzar, de poder ser una
organizacion fuera de lo rutinario, diferente a lo que se vende a lo que se tiene en cada
uno de los despachos porque solo mantiene una estabilidad en el mercado con una tipica
caracteristica al resto.

El tener la iniciativa de mantener una relacion; de ir mas alla de lo ve cada uno de
los clientes, de lo que quiere que se le ofrezca permea una manera de evolucionar de ir a

un cambio estructural a un cambio social junto con el despacho, en donde las atenciones
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y la manera de agilizar las cosas inesperadas y de las cosas programadas tengan un
contexto profesional diferente al resto, en donde se podran lograr cosas a corto y largo
plazo.

En estas épocas la manera de conectar con los clientes ya no esti reducido a
aspectos bésicos en donde se tenian que postergar horas para poder acordar situaciones
entorno a un servicio, porque debido a los espacios digitales se logran tener la manera de
poder estar en contacto no solamente al dia, si no al momento,. por estar razones el
despacho debe sacar provecho de estas herramientas para conseguir guiar y asesorar al
cliente en lo que necesita y en lo que no se necesita, porque de las pequefias cosas que
pueden surgir en una simple charla pueden formar ideas que apertura un espacio mas
completo desde diferentes angulos; sociales, tecnol6gicos, culturales y laborales.

Debido a la globalizacion podemos decir que estar conectados en una onda mas
completa para sobresalir en el mercado, hoy en dia es una necesidad y no un recurso.
Los que hacen uso de la herramientas tecnoldgicas estan un paso mas alla de los que
estan en procesos obsoletos y de igual forma el prestador de servicios contarles debe
acondicionar al cliente a tomar estas medidas no como una herramienta para seguir un
procedimiento contable si no para que su mismo negocio tenga la revolucién necesaria
en el mercado y permanezca activo , cabe sefialar que ellos generan recursos de los
cuales necesitamos para seguir subsistiendo y si ellos pierden en el mercado, nosotros
tendriamos complicaciones en nuestra organizacion.

Las pérdidas de clientes son una tarea dificil de gestionar porque pueden impactar en
el empleo de nuestros colaboradores, en la forma en que los demas clientes no pueden
observar, tal vez a partir de una situacion de esas perdamos credibilidad, sin la necesidad

de que ellos conozcan la ruptura con el cliente, tal vez el cliente decide alejarse y el
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entorno juzga de forma muy opresora distinta a la realidad. Por tal motivo el
comportamiento con el cliente es una tarea que se debe tratar con seriedad y mantener
los margenes de entrega y asistencia del servicio con los lineamientos mas adecuados.

Fortalecer los medios digitales, alimentado con los servicios que se cuenta, para
ofrecer al cliente, es una de las medidas mas importantes en nuestros tiempos, ya que
todo lo que se ofrezca y se imparte debe ser soportado por una plataforma digital, para
un resguardo, formas de comunicacion y de imparticion de procedimientos a los que
recurre el despacho. Sin duda este punto es destacable por parte del despacho ya que
cuenta con la actualizacion constante de estas plataformas.

Por otro lado, el tener la disponibilidad en el momento cuando el cliente necesite de
nuestra ayuda para cualquier eventualidad que se le presente, es una de las tareas que se
deben agilizar y perfeccionar, ya que-adaptar o acondicionar las tareas que se tienen,
para cumplir con necesidades imprevistas, realmente no es una tarea facil, porque se
debe estudiar la estructura organizacional en donde todo estén ligados a sus debidas
tareas de manera que se puedan acomodar ciertos aspecto de manera inesperada, este
detalle es una tarea que el mismo coordinador cree necesario modificar para que no se
tengan molestias por parte del cliente y es basicamente tener al personal en una sintonia
adecuada para que conozcan sus tareas que debe ser ejecutadas, mientras mas oportuno
sea €l envio de su informacion y/o documentacién mayor sera la responsabilidad con el
cliente.

Contar con la informacion que nos hace llegar el cliente y enviarles lo que requieren
para estar al dia con su contabilidad, se encuentra la confidencialidad de dicha
documentacién, este concepto tiene un gran impacto en el despacho contable, ya que

tener toda la documentacion bajo discrecion de los empleados habla muy bien de la
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personalidad y profesionalismo que tiene cada uno de ellos. Es de reconocer que este
despacho contable mantiene una linea muy firme con los clientes, no se divulga
informacion que no es solicitada, por el respeto que ellos merecen y por la cordura que
los empleados tienen con sus formas de trabajo.

La calidad de los servicios que cuenta el despacho contable y de la forma en que
estos son esenciales en nuestra vida cotidiana marca mucho la forma que el despacho
contable se mantiene al margen de la economia y sus desarrollos, basicamente para ser
una organizacion atractiva.

Toda estructura que se ofrezca ala mercado, debe tener un fin que resuelva o marque
un camino para la economia que se vive, por eso se mantienen servicios que son Utiles
en la actualidad y se evita que ideas poco necesarias lleguen a los clientes, claro esta que
la innovacion es un punto necesario, -pero siempre y cuando esas ideas estén
encaminadas a actuales legislaciones.

La erradicacion de conocimientos obsoletos, por la misma naturaleza de la evolucién
de las legislaciones provocan que tenemos que actualizarnos para darle al cliente los
servicios con el mas amplio asesoramiento y de esta forma estar conectados en el
entorno laboral.

La ‘manera de actualizar el conocimiento seria para todo el personal que esta
involucrado en los procesos porgue seria inexplicable que solo las personas que tienen a
cargo personal sean los unicos que deben estar actualizado ya que el grupo
organizacional necesita de las nuevas tendencias de conocimiento involucrados en la
contabilidad ya que todos participan, de manera directa o indirectamente. Lograr tener al
personal actualizado evita tener retrasos en los procesos gque siempre son fundamentales

para estar al contacto con el cliente.
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Las necesidades que llega a tener el personal, seran cubiertas por el soporte de
conocimientos profesionales y por las actualizaciones de las nuevas reformas que llegan
a disfrutar de manera personal y/o grupal por medio su fuente de trabajo.

Todo detalle que se manifieste en el trabajador en tanto a sus capacidades, aptitudes,
desarrollo profesional y experiencias que ha vivido durante un corto un largo lapso de
tiempo en la entidad laboral, repercute con el cliente, de manera directa e
indirectamente. Las formas directas la miramos en el comportamiento que manifestamos
con ellos y la habilidad de resolver situaciones. Las formas indirectas se nos manifiestan
principalmente, en tiempos que usamos para concluir alguna actividad, mientras méas
herramientas laborales tengamos podemos decir que los tiempos de elaborar alguna
actividad sera de una forma més rapida y concluir actividades de manera oportuna, para
estar con la informacion de forma puntual con el cliente.

El apoyo de la manera mas atenta se dara de manera reciproca teniendo en cuenta
que cada una de las decisiones que se lleguen a ofrecer al cliente lo tendré en cuenta de

una forma presente pues las decisiones que tengamos con ellos seran de impacto.

Propuesta de Solucion

La organizacion Pal Contabilidad SA de CV debe tener mds comunicacion con los
empleados en tanto a las actualizacion y formas de trabajo, para lograr una conexion con
los clientes, con esta idea se puede fortalecer muchos aspectos y se puede lograr
evolucionar como organizacion. Cada detalle que se presente, es determinante para
prevalecer y alcanzar nuevos objetivos con el cliente y con el entorno en el que se

desenvuelve el despacho contable.
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Mantener una confianza organizacional y de ahi lograr que exista una comunicacion
directa del personal hacia sus clientes, asi como las formas de presentarse fisicamente de
una manera ética y profesional, dardn un apoyo mas sofisticado para ofrecer un mejor
servicio contable, de igual esto apoyaria a que se logren tener organizaciones y/o

personas interesadas en nuestra organizacion.

Figura 6.1. Factores claves en la estrategia de servicio al cliente para la generacion
de confianza y lealtad

Involucramiento
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ANEXO 1
ENTREVISTA A LOS EMPLEADOS DEL DESPACHO
¢Qué opina del servicio al cliente en el despacho?
¢Cémo considera el tiempo de entrega del servicio?
¢Como consideras la calidad de los servicios que ofrece el despacho?
¢Como consideras la comprension de las necesidades de los clientes en el despacho?
¢Cbémo consideras la publicidad que mantiene el despacho para ofertar sus servicios?
¢Cree que el trato que actualmente ofrece el despacho, a sus clientes, le permita seguir
creciendo en los proximos afos?
¢Qué opina del horario de atencion al cliente?
¢Como considera la confidencialidad que mantiene el personal hacia los clientes?
¢Qué opina de la atencion que se ofrece a los clientes por medio del teléfono y el

internet?
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ANEXO 2
ENTREVISTA AL COORDINADOR

¢Qué opina del servicio al cliente en el despacho?
¢ Cree que el despacho podria mejorar su servicio al cliente?
¢Que valor le da el despacho al cliente?
¢Queé opina de la calidad de los servicios que ofrecen el despacho?
¢Cree que el personal controla su materia?
¢Cree que los empleados manejan el profesionalismo idéneo en los servicios que oferta
el despacho?
¢Cree que el personal siempre mantiene disposicién hacia las dudas de los clientes?

¢Qué opina del tiempo de atencion que ofrece el despacho hacia los clientes?





