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Resumen.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en uno de los factores méas importantes para
lograr el objeto social de Joven Club, el cual esta dirigido fundamentalmente a brindar
servicios a la poblacién. En este momento los Joven Club tienen el reto de lograr que mas
del 50% de los servicios que se brinden sean de formacion (clases), pero en la sociedad que
nos rodea se amplian cada dia mas las necesidades de conocer sobre temas de informatica,
por lo que estamos obligados a determinar los intereses de nuestros clientes antes de ofrecer
ningun tipo de servicio. El trabajo consiste en realizar primero un analisis bibliografico
sobre el tema, posteriormente se encuestan los clientes de los Joven Club con el objetivo de
conocer sus prioridades, luego se analizan los resultados y finalmente se toman medidas
para lograr que méas del 50% de los servicios sean de formacion.

Palabras claves: Formacién; Calidad; Satisfaccion del cliente.

Introduccién

Cada empresa puede utilizar el servicio al cliente como un método eficaz para distinguirse
de la competencia. De hecho, el servicio al cliente es una de las fortalezas de las pequefias
empresas, Yy si lo pone de relieve puede competir con empresas mas grandes que estan en
condiciones de ofrecer méas variedad, precios mas bajos y otros beneficios adicionales que
usted no puede costear. Sin embargo, muchas pequefias empresas se quedan cortas en la
categoria de servicio al cliente. ;Por qué? Una de las razones es el desconocimiento.
Simplemente no hay muchos ejemplos de un buen servicio al cliente que sirvan de modelo
para su empresa.

Para asegurarse de que el servicio al cliente de su empresa sea de calidad inmejorable,
averiglie lo que esta haciendo la competencia, imitelo o supérelo. Lea libros o escuche
cintas de audio de personas que hayan analizado las empresas inspiradas por el servicio al
cliente, como Neiman Marcus, por ejemplo, y vea qué lecciones puede sacar de estos
gigantes. Los empresarios exitosos siempre estdn buscando formas de mejorar todos los
aspectos de su negocio.

Las empresas debemos definir el tipo de cliente al que se brinda el servicio. Al decir
conocer, quiero decir realmente aprender quiénes son nuestros clientes y saber qué es lo
que esperan cuando nos visitan o cuando los visitamos. El cliente es la fuente de
informacién méas importante con la que contamos y podemos conocer sus requisitos solo si
aprendemos a escucharlos atentamente a través de los diferentes métodos con los que
cuente la empresa como pueden ser: Encuestas, Clientes Incognitos, Tarjetas de
Comentarios o0 sugerencias que nos dan de viva voz. En todo esto el mismo siempre exige
que el servicio que se le brinda sea con la mayor calidad.

Toda la informacion recaudada de los clientes debe ser procesada, analizada y transmitida
a todos los involucrados para que aprendamos a mejorar a través de lo que los clientes



expresan. Algunas empresas emplean mucho dinero en realizar métodos y escuchar a los
clientes pero una vez que reciben dicha informacion, se sienten personalmente agredidos y
buscan excusa tras excusa para cada comentario olvidando que es informacion valiosa.

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la mente de estos. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada
cliente ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,
recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.

La satisfaccion del cliente como el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. (Kotler,
1999)

Joven Club aunque considerado una empresa pequefia, atiende a gran parte de la poblacion
y no esta exento de tener que conocer ¢cémo lograr una satisfaccién plena de los clientes? y
conseguir asi los objetivos de trabajo trazados por la entidad con gran valor agregado.

Desarrollo

Para que los servicios que se brinden sean con clientes satisfechos es necesario tener en
cuenta algunos conceptos basicos como son:

La calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.

La palabra calidad tiene multiples significados. Es un conjunto de propiedades inherentes a
un objeto que le confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La
calidad de un producto o servicio es la percepcidn que el cliente tiene del mismo, es una
fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el
contexto que se esté considerando, por ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio
dental, del producto, de vida, etc.

Gestion de la calidad en los servicios

Una de las primeras acciones en la calidad de servicio, es averiguar quiénes son los
clientes, qué quieren y esperan de la organizacion. Solo asi se podran orientar los productos
y servicios, asi como los procesos, hacia la mejor satisfaccion de los mismaos.

El servicio de calidad al cliente

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o el servicio
béasico. Para dar el mejor servicio se debe considerar el conjunto de prestaciones que el
cliente quiere:

1. Elvalor afadido al producto.


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_%28econom%C3%ADa%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_postal
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El servicio en si.

w

La experiencia del negocio.
4. La prestacion que otorga al cliente.
5. Necesidades bésicas del cliente
La importancia de la calidad en el servicio se puede entender por las siguientes razones:
1. Crecimiento de la industria del servicio.
2. Crecimiento de la competencia.
3. Mejor conocimiento de los clientes.
4. Calidad de servicio hacia el cliente, quedando satisfecho segun su perspectiva.

Después de tener claro las definiciones anteriores no podemos dejar de mencionar que el
recurso humano que esta en contacto directo con el cliente juega un papel trascendental
durante la prestacion del servicio. Todo el personal de la organizacion debe ser consciente
de su compromiso ante el cliente. Con la correcta interpretacion y aplicacion de los
requisitos establecidos en las normas ISO 9001 version 2000, al interior de una
organizacion, y teniendo en cuenta que el propdsito central de la gestion es la satisfaccion
del cliente; todos los esfuerzos estaran orientados hacia la mejora continua del desempefio;
lo cual hace, que la organizacion que aplique esta filosofia, estard siempre marcando la
diferencia, es decir, generando ventaja competitiva. El recurso humano, denominado en la
actualidad, como talento humano, capital intelectual, el capital humano; todas estas formas
de potenciar a las personas, juega un papel determinante para que una organizacion sea
competitiva.

Por esta razén, la calidad de la gestion estd intimamente ligada con el capital humano de
una organizacion. No puede haber calidad, si no hay calidad en las personas. Una
organizacion con un recurso humano competente, y consciente de su compromiso con la
calidad, puede destacarse como Poseedora de una muy significativa e importante ventaja
competitiva.

Otro elemento que no podemos dejar pasar por alto es las caracteristicas del servicio las
cuales se enumeran a continuacion:

1. El servicio es intangible: El cliente que recibe un servicio no puede manejar nada
tangible.

2. La produccion y consumo del servicio se realizan en el mismo momento: No es
posible crear un almacén de servicios.

3. El servicio no puede verse antes de su despacho: El cliente debe confiar en el
proveedor del servicio.



4. Laetapa inicial juega un papel critico.
5. El comprador (cliente) también participa en el desempefio del servicio.

No todas estas caracteristicas estan presentes en todo servicio, sin embargo un proveedor de
servicios debe estar consciente de aquellas que son pertinentes en su caso particular.

El papel del cliente

Los servicios constituyen una actividad tipica de solucion de problemas en la cual el cliente
siempre esta presente, antes, durante y después de que éstos han sido proporcionados. Al
solicitar un servicio, una persona da algo a otra para lograr alguna mejora sea cual sea la
necesidad, el cliente espera ver una mejora sustancial.

Durante la prestacion del servicio, el comprador (cliente) debe cooperar con el vendedor
(proveedor). Un buen servicio es una co- produccion, cuyos resultados dependen
substancialmente de ambos. La necesidad de cooperacion varia de acuerdo con la
naturaleza del servicio que se presta. La colaboracion del cliente es necesaria en diversas
ocasiones.

Para citar ejemplos: En un salén de clases, incluso si el docente tiene una amplia
experiencia y esta altamente calificado, el servicio educativo fracasara si los alumnos no
desean aprender. En una asesoria financiera los resultados pueden ser no satisfactorios si el
cliente guarda u oculta informacion para si.

En todas las situaciones, el cliente es también un actor en la realizacion del servicio, y
necesita ser educado para ello. Esta es la razon por lo que la comunicacion representa un
elemento tan crucial en el servicio.

Satisfaccion del cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener al
lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios
que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

« Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto,
la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle
el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos.

o Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacién) en el
mercado.



En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios:

1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas),

2) difusidn gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

3) una determinada participacion en el mercado.

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente:

Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente estd conformada por tres

elementos:

1. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto
0 servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

(o]

(o]

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

Estd basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

2. Las Expectativas: Las expectativas son las esperanzas que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de éstas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (p.ej.:
artistas).

Promesas que ofrecen los competidores.



En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados
luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en especial, de la publicidad
y las ventas personales).

En todo caso, es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas de los
clientes, para determinar lo siguiente:

o Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la
competencia.

o Sicoinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

3. Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de
satisfaccion:

o Insatisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Segun la bibliografia consultada la satisfaccion del cliente se puede determinar a travées de
la siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Preparar y desarrollar clases de calidad pardmetro importante para lograr la satisfaccion del
cliente.

El principal deber del docente en la actualidad es preparar y desarrollar clases de calidad.

Existen indicadores que deben tener en cuenta los docentes para preparar y desarrollar
clases de calidad, como via para estar a la altura de los tiempos en que viven, sin pretender
esquematizar el proceso de ensefianza — aprendizaje, ni limitar la creatividad del profesor



en la clase, todo lo contrario, para elevar su nivel profesional y el rigor cientifico de lo que
ensefia.

Para realizar con éxito la educacion de la personalidad de las nuevas generaciones es
necesario analizar, como una influencia importante, la direccion del proceso pedagogico y
ello condiciona la valoracion del quehacer pedagdgico del profesor, responsable
fundamental de dicho proceso en el cual la clase es la forma de organizacion basica y a la
vez su pequefia gran obra pedagogica.

Para mantener la calidad de la clase

Aspectos que no deben dejar de cumplirse en el desarrollo de la clase para que ésta retina
los estandares minimos de calidad:

1. Derivacion y formulacion del logro.

2. Orientacién hacia el logro.

3. Motivacién durante toda la actividad docente.

4. Seleccidn y organizacion del contenido.

5. Dominio del contenido por el docente.

6. Utilizacidn de potencialidades educativas del contenido.
7. Asequibilidad del contenido.

8. Meétodos y procedimientos que activan el aprendizaje.
9. Trabajo independiente de los estudiantes.

10. Orientacion de las tareas y ayuda segun necesidades.
11. Uso de recursos didacticos.

12. Formas de organizacion de la actividad docente.

13. Evaluacion y control.

14. Comunicacién docente - alumno y alumno - alumno.
15. Atencion a las diferencias individuales.

16. Propicia autocontrol y autovaloracion.

17. Cumplimiento del logro propuesto.

Indicadores de la clase de excelencia



Explotacién de las potencialidades educativas del contenido de la clase y su vinculo
con la realidad politico - social.

Utilizacion de métodos pedagdgicos que propician el debate y la polémica sobre
problemas politicos e ideoldgicos actuales en el aula y fuera de ella.

El profesor como modelo a imitar por su preparacion profesional pedagdgica y por
sus cualidades morales.

Incorporacion a la clase de los hechos mas actualizados de las ciencias que tributan
a la asignatura.

Mantenimiento del nivel motivacional en los distintos momentos de las actividades
docentes.

Atmosfera de respeto, afectividad y un clima psicolégico positivo durante la clase.

Ejecucion por parte de los estudiantes de acciones y operaciones que los entrenan en
las habilidades basicas de las asignaturas.

Las actividades que se desarrollan en la clase permiten la adquisicion de los
conocimientos por parte de los estudiantes con determinado nivel de independencia.

Se observan enfoques interesantes, desconocidos y novedosos en la clase por parte
del profesor y de los alumnos.

Se aprecia en las explicaciones y preguntas que hace el profesor en la clase una
tendencia a la problematizacion del contenido.

Se reconoce Yy estimula la originalidad demostrada por los estudiantes en la clase, el
trabajo independiente y la evaluacion.

Se plantean o asignan tareas independientes a los estudiantes de acuerdo con la
caracterizacion que se tiene de cada uno de ellos.

Se permiten y respetan preguntas, valoraciones y recomendaciones de los
estudiantes durante la clase.

Se ajusta lo planificado y ejecutado en clase a las caracteristicas individuales de los
estudiantes.

Se incita a los estudiantes a la busqueda y a la investigacion en diferentes fuentes
para ampliar sus conocimientos con relacion a la asignatura.

Se actualizan los contenidos de la clase con resultados de investigaciones que
resulten de interés para los estudiantes.

Se promueven y explotan ejemplos que parten de la experiencia de los alumnos y
que se relacionan con la clase.



Actualmente se transita por una época en que la formacién es vista como un valor. No se
concibe el aprendizaje como un periodo, sino como un ciclo en el que la persona esta
permanentemente implicada.

Ofertas educativas

Del mismo modo, las ofertas educativas han evolucionado de la mano de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones. Asi, ha sido necesario desarrollar propuestas
formativas que, siendo eficaces, permitan flexibilizar los tiempos de aprendizaje de los
alumnos, al tiempo que respondan a las necesidades concretas de los mismos, orientadas en
muchas ocasiones al mundo laboral.

Plataforma de e-learning (Moodle)

La respuesta a estas exigencias se encuentra en varios medios a utilizar o realizar. Estos
son: la plataforma de e-learning (moodle), que puede definirse como un sistema
tecnoldgico que facilita el desarrollo del aprendizaje distribuido a partir de informacion de
muy diversa indole, utilizando los recursos de comunicacion propios de Internet, al tiempo
que da soporte al aprendizaje colaborativo, en cualquier lugar y en cualquier momento.

Biblioteca Virtual

Ademas se encargan de distribuir los materiales necesarios para el desarrollo del curso o
tema en cuestion, una biblioteca virtual que no es mas que un conjunto de servicios que
permite el acceso remoto a los contenidos de una biblioteca real.

En un sentido preciso, una biblioteca virtual es una proyeccion de los servicios reales de
una biblioteca para atender a un mayor nimero de usuarios, elevar la calidad de los
proyectos finales de los estudiantes en los cursos para ser utilizados por los instructores
como medios de ensefianzas a través de los Discos Versétil Digital.

Recursos humanos

Para lograr una educacion de calidad se requiere contar con una infraestructura apropiada y
con una dotacion de recursos humanos (personal docente) con un nivel de preparacion,
medios, materiales y métodos de ensefianza, etc.

Medios de ensefianza

Los medios de ensefianza son aquellos elementos que sirven de soporte a los métodos de
ensefianza, para posibilitar el logro de los objetivos propuestos. Si los medios relacionados
con las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones se ponen al alcance de los
propios instructores en calidad de recursos para su preparacién pedagodgica, se puede
obtener como resultado un claustro altamente preparado para atender el proceso de
ensefianza-aprendizaje.

Es por ello que la preparacion metodoldgica de los instructores de los Joven Club de
Computacién reviste vital importancia para llevar a cabo su labor con la mayor calidad



posible. Mejorar y perfeccionar los planes de clases correspondientes a cada curso que se
imparte debe ser un aspecto a tener en cuenta; por lo que trabajar en este sentido redundara
en un aumento de la calidad de la ensefianza.

Andlisis de los resultados

Teniendo en cuenta que en el Joven Club Jovellanos 2 el promedio diario de usuarios
fisicos de 61 se toma este valor como poblacién, y se muestrean 22 usuarios que
representan el 32% de la poblacion.

Las encuestas son aplicadas por el colectivo de trabajadores de la entidad y estan
encaminadas a mantener el porciento de los servicios de formacion en la mitad méas uno,
con respecto a los otros servicios, teniendo en cuenta las necesidades de los clientes.

Cuando analizamos las modalidades que mayor aceptacion tienen en la poblacion vemos
que los cursos presenciales son los de mayor interés y en segunda medida los
semipresenciales, sin embargo hay gran aceptacién con los cursos de postgrado que se
imparten en la modalidad de semipresencial Consideramos que la poblacién tiene gran
escepticismo con la educacién a distancia provocado fundamentalmente por la falta de
recursos y desconocimiento del tema.

La poblacion demostr6 tener mayor preferencia por el horario de la mafiana, argumentando
que es el horario en que mayor asimilacion de los conocimientos y el mas factible segin el
trabajo que realizan.

Al preguntar por el tipo de curso de mayor interés podemos observar que la modalidad de
postgrado supera cuantiosamente a los cursos cortos y largos, teniendo en cuenta que se ha
elevado el nivel cultural de la poblacién en gran medida.

Después de aplicar las encuestas y haber analizado los resultados se toman las siguientes
medidas para satisfacer las necesidades de la poblacion que visita frecuentemente el centro.

1. Orientar la capacitacion de los instructores, en caso de ser necesario y ofertar cursos
en los temas de mayor interés dentro de la poblacion, con intencion de brindar un
servicio de alto valor agregado.

2. Trabajar en mayor cuantia con cursos presenciales y semipresenciales.
3. Brindar la mayor cantidad de cursos en los horarios de la mafiana.
4. Ofertar mayor cantidad de cursos de postgrado en el periodo.

5. Lograr que todos los instructores de nivel superior, obtengan la categoria de Master
y estén categorizados por la universidad para que estén aptos para impartir
postgrados.



Conclusiones

El andlisis bibliografico realizado brinda informacion crucial sobre como conocer si
nuestros clientes tienen un alto nivel de satisfaccion o no y que aspectos tener en cuenta
para lograr una alta calidad en las clases que impartimos. La aplicacion de las encuestas
brind6 informacion importante para encaminar el trabajo del Joven Club y lograr los
objetivos propuestos. No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente
satisfechos es uno de los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios.
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