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EL TRABAJO EN EQUIPO PARA LA ATENCION AL SERVICIO

AL CLIENTE

En este ensayo se describen pautas, ideas audaces, practicas, técnicas y
principios que son posible para la atencion del servicio al cliente, al igual que
se plantza ¢l trabajo en equipo para lograr el éxito, felicidad y satisfaccion en

S ocupacionss.

Para ¢l trabajo social  1gual para otros profesionales d= otras ciencias. el tema
de este trabajo es de gran interés porque en el se analizara las cualidades que
obtienen una empresa, cuando trabaja con un recurso humano, con talento, con
capacitdad de aprender, desarrollar culturas y ambientes apropiados para su

desempetie y crecimiento.

Ademas el objetivo de este ensayo es como las empresas, organizacionales,
mstitucionales puedan lograr hacer negocios rentables a través del servicio al
cliente con el compromiso de tener la responsabilidad de hacer buenos
negocios para asegurar que estos le generen una buena rentabtlidad a la

empreasa.




Por esta razon los gerentes, administradores, trabajadores deben tener una
buena comunicacién ya que esta representa las diferencias entre el éxito y el

fracaso. tanto en la gestion organizacional como en ¢l aspecto personal.

Por otra parte la comunicacidn organizacional la experiencia muestra que la
forma mas efectiva para obtener la colaboracidn y cooperaciéon de los
empleados. consiste en explicarles claramente en que se benefician y como
pueden satisfacer sus necesidades v aspiraciones. si cooperan de manera

2fectiva con la organizacion.

Por lo tanto el trabajo en equipo se hace necesario porque cada integrante
aporta sus conocimientos personales sus habilidades sus ideas y sus

m otivaciones.
Y de las formas como interactivan depende el éxito o el fracaso del equipo.

Los equipos efecttvos trabajan de manera concertada. integrada y progresiva,

v se eosfuerzan por encontrar un desarrollo personal, profesional y

o

organizactonal compartiendo una misma visién.




Es por eso que ¢l trabajo de equipo de acuerdo al contexto donde necesita
interactuar con el otro, para que se reconozca sus valores, para que pueda
potenciar sus capacidades, para la cual los gerentes, directivos, clientes deben
cargarse de afecto a fin de que este sea activo, creativo, participativo ¥

generador de nuevas ideas.

Hay muchas razones por las cuales una persona se une aun equipo. Dado que
casi todo el mundo pertenece a varios grupos es patente que cada grupo
proporciona cierto beneficio a sus integrantes. Las razones mas frecuentes de
fa afiliacion. Un equipo son las necesidades de seguridad, estatus, interaccion,

poder y obtencion de metas.

El dinamismo de un equipo que habla, se mueve y actia con voluntad y
snergia, motiva y entusiasma a un cliente, por tanto la motivacién significa
como lo expresa el autor gallo “poner en movimiento las energias dormidas
que determinan y modifican Jas conductas del individuo al hacerlo consiente
de sus deberes y necesidades para consigo mismo y a la vez al hacerle

reconocer sus propios poderes y facultades la lograr su intim a satisfaccion™'

! Tuan Francisce Gallc “Dingmica del éxito personal Ediciones Paulinas Pag 54.




Analizando lo anterior la motivacion puede mover e impulsar a la accion
haciendo consiente a las personas de las razones y motivos que tiene para

obrar.

El programa de calidad v servicio parte de una vision ambiciosa mucho mas
compleja que la de un producto de calidad y mas relaciones de calidad en
pracios. ¥ condiciones comzarciales v entregas. En la calidad servicios pueden

2itrar cosas como:

Surtir en tiem po. atender agil y cuidadosamente las reglamentaciones, atender
sus llamadas a sus horas. mantener contactos dz alto nivel, aumentar las
opcionalidad, evitarles horas de espera. desburocratizar relaciones dar garantia
de servicios, todo esto es lo que hay trasladar a los procesos, pero ademas un
programa de este tipo supone una nueva disposicion en todo el personal. Este
tiene que entrar al pregrama con una actitud de larecontratacion. La empresa
le va a pedir nuevas cosas que exigiran nuevas habilidades y mas miciativas, y
para que esto se produzea es imprescindible que la alta direccion de la
empresa se involucre de modo total que cambié un modo de impulsar a
organizacion, por que hay que producir grandes movimientos de masa y un

fuerte sentido grupal.




Si algo hay especialinente difictl es conseguir que varios departamentos
distintos trabajen juntos en 2l mejor tnterés del cliente, st algo es dificil es que
la gente sienta la fuerza de pertenecer a un grupo, a un equipo que trabaje
unido en un proyecto determmado, que el proyecto sea de todos porque la
gente tiende a acomodarse a su puesto de trabajo lo que quiere decir que para
brindar un servicio de calidad total es necesario tener una actitud favorable por
que esta rafleja a través del comportamiento y de las opiniones. Una persona
tiene quizas miles de actitudes. pero el comportamiento organizacional se

centra en un raducidismo numero de las que se relacionan con el trabajo. en

smpleade abriza ante los aspectos de su ambient laboral. La satisfaccion en
¢l trabajo es la actitud que mas se ha metido en las organizaciones medido,
pero en los iltimos afios se ha prestado atencidn creciente a la participacion en

¢l trabajo v al compromiso organizacional.

Reflexionando sobre lateoria de la cohesion la organizacién tiene que conocer
las actitndss de cada persona que pertenece a la cultura organizacional ya que
esta mfluve un cien por ciento a la productividad. Aplicando a lo anterior se
antiende por actitudes la tendencia a responder favorable o desfavorablemente
ante ciertes objetivos, personas o hechos, aunque las actitudes no se pueden

nbservar directamente, se pueden inferir 3 través del com




oplitones, por tanto este aspecto de la personalidad es su relaciones de la
empresa porque influye sobre su rendimiento individual y sobre el esfuerzo de

2rupo.

Las personas altamente competitivas orientan sus esfuerzos hacia metas ¥
objetivos esta guiados por una finalidad que constituye proyectos de vida por
ellos crecer es una necesidad. un deber. ¢so despierta en ellos una fuerte
necasidad de logros. necesidad de pertenecer v de poder. El autor Cadavid
Alvarez dice "Que una persona con capacidad de logros es un ser que
interactua. Ubicados en el mundo que se comunica constructivamente™” que
desarrclla v construve autonomia. Un ser irrepetible. cambiante, en continuo
hacer que en la forja de su caracter desarrollar valores como: Auto direccién,

movilidad y flexibilidad™,

Por tanto 2| trabajador social tiene la mision de motivar a las personas de un
squipo de trabajo para aumentar la productividad de una empresa, méas si
organizacion desea anmentar la productividad debe contratar personas con una
eran necasidad de logro, y capacitar a otros empleados para despertar en ellos

dicha necesidad.
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“Nunca hay una segunda oportunidad para generar una primera buena

impresién”.

El cliente es todo aque! al cual se le presta un servicio ¥ busca satisfacer una
necesidad, ellos son lo mds importante para la organizacion. Por lo tanto el

equipo tiene que poner en practica ¢l decalogo de atencion al cliente’,

Para concluir el trabajo en equipo para atencién del servicio al cliente, tienen
que tener en cuenta que el cliente estd por encima de todo, solo hay una forma
de satisfacer al cliente superar sus expectativas darle mas de lo que espera, el
equipo debe ser consciente que por muy bueno que sea un servicio, siempre se

puede mejorar.

Eitrabajo en equipo debe tener en claro los beneficio que trae la cohesion en
el grupo ya que los miembros se sienten atraidos entre si y comparten las
metas del grupo, ademas los grupos cohesivos son mas eficaces que los de

menor cohesion.

3 5 . 0 o S -
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Elauter Stephen opina que: “La cohesion influye en la productividad vy estaa
su vez en la coliesion. La camaverio aminora [a atencidn y crea un ambiente
propio para alcanzar las metas del grupo, mas la consecucion de los objetivos
y el hacho de que los miembros se sientan parte de una unidad eficiente viene
a incrementar el compromiso de ellos”™ de ahi que cuanto mayor cohesion
tenga un grupe mas se apegaran sus Integrantes a las metas.  Si estas
actividades son favorables esto es. buena productividad. trabajo de calidad,
cooperacion de personas ajenas al grupo. un grupo cohesivo serd mas
productivo que otro de menor cohesidon. Pero si la cohesién es fuerte las

actitudes son negativas la productividad presentara decremento.

Stla cehesion esbajay se apoya las metas v la productividad se eleva, pero
menos que una gran cohesion, cuando la cohesion es baja y la actitudes no
respaldan las metas de las empresas, al parecer la cohesién no ejerce un efecto

considerable sobre la productividad.

Las ventajas que tienen un equipo de trabajo para trabajar unidos, es que

satisfacen im portantes necesidades de sus integrantes.

Stephen P Fobbing “Compertamuenta Organizacional” Ed Hell Prentice 15987,
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Brindan una gama bastante amplia de actividades, ofrece apoyo en momentos
de crists y estrés. Son ambientes donde el hombre aprendz, no solo ¢n forma
cognoscitivo, sino también empirica, a confiar en los demas y hacer ser

servicial.

Los grupos parzcen ser un medio 1ddneo para descubrir problemas. ayudan a
promover las innovaciones v la creatividad en una amplia gama de situaciones
de decisiones los grupos llegan a decisiones mas satisfactorias que los

individuos.

Ademds son una excelente herramienta para la implantacidén.  Logran la
aceptacion de sus integrantes para que las decisiones colectivas sean
realizadas con gusto, en la medida que crece la organizacion, los equipos
pequerios parece mecanismo vtiles para evitar muchos de los efectos negativos

ael crecimiento.

El trabajo en equipo procura dar lo mejor de ellos a sus clientes interno y

_extem 0.

No hay que clvidar que un estado de animo positivo contagia al cliente y

preduce buenos resultades durante la relacion.




Para que haya una efectividad en la atencidn al cliente las personas que
frabajan en equipo ticnen que estar en proceso dinamico y constante de
cambio, sin embargo las relaciones humanas son un recurso valioso e

mdispensable para cuantos quieran crear motivacién en las demas personas.

Por otra parte el trabajo en aquipo esta centrado en la cultura organizacional.
g4 g

El autor Dale define la organizacién como: “Un grupo de personas que se
retinen para ¢l logro de una tarea o propositos comin™ cuando las personas o
trabajadores se mcorporan a ia organizacion. se convierten en parfe de su
evolucion e influencia y se ven afectados por su cultura ademas las
caracteristicas del desempefio de un grupo ideal de gran =ficacia en que el
equipo sean experto en los papeles de hiderazgo v pertenencia, ast como en las
funciones que requieren las interacciones entre lideres ¥ miembros y otros
miembros, para que una organizacion pueda brindar cahdad total, debe
mantener un adecuado chima laboral, en donde los conflictos sean asumido
debidamente, sacdndole el mejor provecho y gestionando el potencial humano

de sus trabajadores.
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Teda la interaccion, solucton de problemas de decisiones del grupo

tienen lugar en una atm 6sfera propicia.

El grupo desea ayudar a cada miembro adquirir su pleno potencial Cada
miembro acepta con gusto v sin resentimiento las metas y normas establecidas
por el grupo. ademas los miembros son flexibles y adaptables en sus matas y

actividades.

La flexibilidad se esta convirtiendo en la cualidad clave de la organizacion
verdaderamente imnovadora. Las personas. equipos u organizacion qu2 sea
flexible es capaz de responder o de ajustarse a situaciones nu2vas o
cambiantes. Eso da mucha importancia a la comunicaciéon. Es necesario
reducir al mismo las barreras entre mvestigadores y gente del mercado v entre

los investigadores y el clente.

En térmmos organizacionales 2so también significa hacer mas planas las
piramides jerarquica v premover las tomas de deeisiones hacia abajo y hacia
fuera. donde la organizacion teractue con su ambiente. En su resumen,
significa crear una estructura gerencial de tipo motriz, preservando el sistema
de supervicion eficiente v las disciplinas esenciales en una organizacidén

erande.
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En una organizacion flexible se hacen rdpidamente los ajustes, un nuevo
desarrollo v cambios, demando que si una solucidn o procedimiento, no se

necesita insistir demastado.

“Las organizaciones innovadoras estimulan la participacion en las tomas de

decisiones. las soluciones de problemas y el pensam iento creativo™”.

Por <std razon las organizaciones tienen politicas o pautas mds bien que
reglas. v estas ultimas se mantienen al minimo,tiensn buena comunicacion
intarna mas por comunicacion verbal que por memorando o carta. Nadién
sspera comportamiento diferencial pero la gente respeta a sus colegas incluso

a los jefes.

Los jefes exigen respeto y los lideres segun el respeto naturalmente, la
dificultad consiste en cambiar estos ingredientes en la cultura corporativa, que
propiciz las wdeas nuevas v las innovacion. Con el alto grado de estructura,
disciplinas y rutinas que se requieren para fabricar productos y ofrecer un

adecuado servicio al cliente.

Jegus Villonizar “El Eeto Gerencial de la Irmovacida” Ed Lehis Pag 20-27.

vESas
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No todos los miembros del equipo organizacional serdn 1gualmente capaces en
ambos aspectos del negocio, la caracteristica esencial de un equipo es que
estén compuesto de gente con temperanento complementarios ¥ conjunto de

cualidades intereses, conocimientos, v habilidades.

Las cualidades que tiene el cliente para una organizacidn es que el objetivo del
trabajo se interesa por los negocios de la compafiia puede ser el mejor
promotor, si le ofrecen buenas razones para hacerlo, por otra parte la
organizacion su eje principal es hacer negocio rentable para que la
organizacion crezca a traves de la relacidon comercial con sus clientes actuales
y potenciales. Porestarazon el cliente hay que brindarle productos y servicios
optimos para clientes cada vez mas exigentes y entender la relacion entre el

producto, el proceso y la am abilidad como cualidad.

Inversamente el cliente tiene ventajas con profesionales etc. ya que profesa el
respeto a la dignidad humana de los clientes desarrollando la tolerancia ante la
diversidad paratener una animo conciliatorio con las relaciones con el fin que
el cliente prefiera el servicio que se le ofrece por recibir un trato profesional ,

justo y am able.

i5



Para concluir la comunicacién debe interpretar los intereses de cada
trabajador. de cada cliente, de cada provesdor para que a través de ella se

fogrz alcanzar los propdsitos que persigue la empresa.

Es necesario destacar que una perspectiva de la administracion centrada en el
hombre, la comunicacion debe posibilitar la participacion. la expresion y la
relacion del talento humano. como proceso permanente de produccion e
interpretacion de mensajes verbales v no verbales. debe ser una actividad que
difundav socialice los aspectos que identifican a la organizacion y el conjunto

de valores. normas v principios que constituve la cultura.

Que debe se igualmente una estrategia que establezca una ventaja diferencial,
a favor de la empresa y le posibilite un mavor surgimiento en el ambito

econdmico y mercadologico cada ves mas globalizado.

El trabajador social en una cuitura organizacional, como se pudo observar
anteriormente en el desarrollo de este ensayo es un recurso humano
primordial. ya que el en su que hacer profesional esta capacitado y desarrolla
habilidades para organizar los trabajos en equipo como se debe brindar
productos y servicios Optimos para clientes cada vez mas exigentes mas

entender la relacion entre el producto, el proceso y la amabilidad como
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calidad. Ademas concientizando que ¢l trabajo en equipo ne es nada facil que
¢l orupo cada dia tiene que estar preparandoce en una bisqueda continua de
desempeiio  extraordinario, también necesita  esfuerzos  colectivos,
compartiendo objetivos, resultados, consecuencia y entender que las
actividades proyectos, procesos que hacen el grupo son mejores y mas exitoso

que lo que se hace individual.

En fin el trabajador social debe coordinar programa sobrz calidad y servicio
para gue 2| trabajo en ¢quipo sea mas beneficioso para la organizacion v de
asta manera demuestra su profesionalidad. v trascandencia su responsabilidad

v como coniribuve a [a organizacién.

Por esta razon el trabajador social ha de tratar de formar grupos de trabajos,

cuvos objetivos sean compatibles con los de la organizacion,

De ser asi. una fuerte cobesion ara una apertacion posiiva a la preductividad

del grupo.
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CONCLUSION

El trabajador social tiene responsabilidad educar, capacitar v coordinar con el
equipo como prevenir la insatisfaccién del cliente haciendo que el trabajo en
:quipo comparta la informacion de los clientes con todos de la cultura
organizacional sin olvidar los estandares de procesos basados en las

necesidades v 2xpectativas del cliente. Ademas tiene la funcion de:

o Mejorar la motivacion de los empleados al orientarlo acerca de la
valoracion que de ello hace la entidad reconocer su esfuerzo vy
contribucion, y a su vez, permitir que ellos mismos participen activam ente
en su propio desarrollo.

o Identificar los puntos deébiles en el desempefio de cada empleo con el
objeto de reconocer las necesidades de entrenamiento y desarrollo tanto a
nivel individual como anivel de la organizacion.

» Establecer un espacio formal de comunicacion con los directivos, gentes,
trabajadores para definir las acciones clave que ayuden a la consecucion de
los resultados mediante una clara orientacion de los resultados mediante

una clara orientacion del trabajo y la definicidn de expectativas.




En fin 2l trabajo en equipo en su desempefio debe hacer las cosas bien
desde la primera vez encontrar oportunidades de mejoramiento en los

procesos actividades diarias y entender la organizacion como un sistema.
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