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Institute of Child Nutrition

The University of Mississippi

El Institute of Child Nutrition fue autorizado por el Congreso en 1989 y establecido en 1990 en
The University of Mississippi en Oxford y es operado en colaboracion con The University of
Southern Mississippi en Hattiesburg. El instituto opera bajo de un convenio de subvencién con
el Departamento de Agricultura de los Estados Unidos, Food and Nutrition Service.

PROPOSITO
Mejorar la operacion de los programas de nutricion infantil a través de la investigacion,
educacioén y capacitacion y de la diseminacion de informacion.

VISION
Encabezar a la nacion al proporcionar investigaciones, educacion y recursos para promover la
excelencia en los programas de nutricion infantil.

MISION
Proporcionar informacion relevante basadas en investigaciones y servicios que promueven la
mejoria continua de los programas de nutricién infantil.

Este proyecto ha sido financiado parcialmente con fondos federales del Departamento de Agricultura de
los EE. UU., Food and Nutrition Service a través de un acuerdo con el Institute of Child Nutrition en The
University of Mississippi. El contenido de esta publicacion no refleja necesariamente las opiniones ni las
politicas del Departamento de Agricultura de los EE.UU., y la mencion de nombres registrados,

productos comerciales u organizaciones no implica su aprobacién por parte del gobierno de los EE. UU.

The University of Mississippi es un empleador que cumple con EEO/AA/Titulo VI/Titulo IX/Seccién
504/ADA/ADEA.

En acuerdo con la ley federal y la politica del Departamento de Agricultura de los EE.UU., esta institucion
tiene prohibido discriminar en base de raza, color, origen nacional, sexo, edad o discapacidad.

Para presentar una queja de discriminacion, escriba a USDA, Director, Office of Civil Rights; Room, 326-
W, Whitten Building, 1400 Independence Avenue, SW, Washington, DC 20250-9410 o llame al (202)
720-5964 (voz y TDD). USDA es un proveedor y empleador que ofrece igualdad de oportunidades.
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Excepto por las condiciones expresadas a continuacion, usted puede usar el texto y la informacion
contenidas en este documento libremente para uso sin fines de lucro o fines educativos, sin costo para el
participante de la capacitacion a condicion que los siguientes créditos sean incluidos. Este material no
debe ser incorporado en otros sitios web o en libros de texto y no puede ser vendido.
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Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

Estandares profesionales

COMUNICACION Y MERCADOTECNIA — 4100

El empleado sera capaz de desarrollar planes que incluyan el involucramiento
con miembros de la escuelay la comunidad, empodere a los lideres de nutricion
escolar, y aborde el excelente servicio de atencién al cliente.

4130 — Servicio de atencion al cliente
Empoderar al personal de nutricién escolar para dar un excelente servicio al cliente.

4140 — Habilidades de comunicacion
Desarrollar habilidades de comunicacion.

Introduccion

Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion esta disefiado para empoderar
gerentes a usar para la capacitacion de su personal. Cada leccion dura maximo 15
minutos. Esta leccion contiene:
e Objetivos de aprendizaje

Enunciado explicando la importancia del tema

Lista de materiales

Instrucciones sobre como presentar la informacion

Preguntas para el personal

Una actividad para fortalecer o refrescar el conocimiento del personal
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Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

Instrucciones para la leccion:

Repase el objetivo de la leccion y la informacion del contexto.
Repase la razon por la cual la leccion es importante.
Cuestione al personal las preguntas.

Facilite la actividad descrita.

Aporte tiempo para que el personal haga preguntas.

Objetivo: Dialogar sobre la comunicacion y servicio al cliente y explicar como
funcionan en conjunto en el programa de nutricion escolar.

Informacidn contextual: Servicio al cliente se refiere a la asistencia que se le brinda a
los clientes. Un excelente servicio al cliente le da a sus clientes una experiencia
agradable y placentera. Cuando sus clientes tienen una excelente experiencia de
servicio al cliente, se convertiran en clientes leales y promoveran su negocio.

Existen tres caracteristicas de la comunicacion: que sea un proceso bidireccional,
abierto, y efectivo.

e La comunicacién es un proceso bidireccional. Implica la persona que manda
la informacién, tanto como la persona que la recibe.

e La comunicacion abierta es un intercambio claro de informacion sin miedo de
expresar pensamientos o creencias. La fundacion de la comunicacion abierta
es confianza. Esto ayuda al personal a entender los problemas o situaciones
qgue pueden ocurrir y pueden mejorar la toma de decisiones y solucién de
problemas.

e La comunicacion efectiva implica capacidad para escuchar y hablar. Este tipo
de comunicacién implica el exponer sus ideas clara y l6gicamente.

Hay varias maneras en que la comunicacién ayuda a proveer un excelente servicio al
cliente.

e Trabajo en equipo: El personal de nutricion escolar debe trabajar en equipo
para mantener lineas abiertas de comunicacion.

e Escuche y comparta informacion: El escuchar lo que los clientes dicen es una
manera de determinar sus necesidades y expectativas. Escuche a los
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estudiantes mientras hablen con sus amigos en la fila, y cuando interactian
con usted. Si tienen sugerencias o preocupaciones, reportelo al gerente.

Sea amigable y honesto: Cuando los estudiantes empiecen a llegar a la
cafeteria por su comida, sonria. Tal vez algun estudiante no esté teniendo un
buen dia. Use esta oportunidad para darle palabras de aliento. Sea honesto
con sus clientes. Cuando un estudiante presente un problema, y usted no
sabe la respuesta, digale que se pondra en contacto cuando tenga una
respuesta lo antes posible. jNo lo olvide! Intente tener la respuesta la
siguiente vez que lo vea. Mantenga una linea de comunicacion abierta.

Identifique maneras para mejorar: Cada programa se puede mejorar aun
mas. En la siguiente reunion, dialogue con su equipo sobre maneras en las
gue el servicio al cliente puede mejorar. Puede que existan problemas
comunes que ocurren frecuentemente en todas las escuelas. Compartan
ideas sobre como tratarlos y propongan una solucion. La préxima vez que el
problema ocurra, ponga la solucion a prueba. Informe al gerente para que
éste después se reporte con el director.

¢Por qué es importante? El programa de Nutricion Escolar (SN, por sus siglas en
inglés) es un negocio, y el servicio al cliente es muy importante para que un negocio
sea exitoso. El objetivo del servicio al cliente en los programas de nutricion escolar es
el crear un ambiente agradable y acogedor en donde el cliente pueda seleccionar y
disfrutar comidas saludables habitualmente. El programa de SP ofrece dos productos a
sus clientes: servicio al cliente y comidas nutritivas.
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¢, Qué es servicio al cliente?

Respuesta: Servicio al cliente se refiere a la asistencia que se le brinda a los
clientes. Un excelente servicio al cliente le brinda a los consumidores una
experiencia agradable y placentera. Cuando los clientes tienen una excelente
experiencia de servicio al cliente, se convertiran en clientes leales y promoveran su
negocio. También es una oportunidad para promover el programa e incrementar la
participacion y generar mayores ingresos.



Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

¢, Como podria el equipo de nutricién brindar un excelente servicio al cliente?
Respuesta: Hay muchas maneras en las que el equipo de nutricién escolar puede
brindar un excelente servicio al cliente. Algunas de éstas incluyen:

Trabajar en equipo: El personal de nutricion escolar debe de trabajar en
equipo y mantener lineas de comunicacion abiertas.

Escuche y comparta: El escuchar lo que los clientes dicen es una manera de
determinar sus necesidades y expectativas. Escuche a los estudiantes hablar
con sus amigos en la fila y cuando interactien con usted. Si hay alguna
sugerencia o duda, repértelo al gerente.

Sea amigable y honesto: Cuando los estudiantes comiencen a llegar a la
cafeteria, sonria. Tal vez un estudiante no esta teniendo un buen dia. Use
ésta oportunidad para darle palabras de aliento. Sea honesto con sus
clientes. Si un estudiante presenta un problema, y usted no sabe la
respuesta, digale que buscara la respuesta y se comunicara con €l lo antes
posible. iNo lo olvide! Intente tener la respuesta para el siguiente encuentro.
Mantenga una linea de comunicacion abierta.

Identifique maneras de mejorar: En la siguiente reunion, dialogue con su
equipo sobre las maneras en que el servicio al cliente puede mejorar. Puede
gue existan problemas comunes que ocurren frecuentemente en todas las
escuelas. Compartan ideas sobre como tratarlos y propongan una solucion.
La préxima vez que el problema ocurra, ponga la solucién a prueba. Informe
al gerente para que éste después se reporte con el director.

¢Qué es la comunicacion, y como funcionan la comunicacion y el servicio al
cliente en conjunto en el programa de nutricion escolar?

Respuesta: Existen tres caracteristicas de la comunicacion: que sea un proceso
bidireccional, abierto, y efectivo.

La comunicacién es un proceso bidireccional. Implica la persona que manda
la informacién tanto como la persona que la recibe.

La comunicacion abierta es un intercambio claro de informacion sin miedo de
expresar pensamientos o creencias. La fundacion de la comunicacion abierta
es la confianza. Esto ayuda al personal a entender los problemas o
situaciones que pueden ocurrir y puede mejorar la toma de decisiones y
solucion de problemas.
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Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

e La comunicacion efectiva implica capacidad para escuchar y hablar. Este tipo
de comunicacién implica el exponer ideas claras y logicas.

Puede usar una forma o todas al interactuar con los estudiantes. Para poder
brindar un excelente servicio al cliente, se debe tener excelentes habilidades de

comunicacion.

Tenga en cuenta: Las respuestas proporcionadas son solo ejemplos y no incluyen
todas las respuestas posibles.
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Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

Materiales de la actividad incluidos en este documento:
e Imagina esta forma de comunicacién

Materiales provistos por la operacion nutricional de la escuela:
e Copias de los folletos

e Plumas/Léapices

Instrucciones de la actividad:

e Imprima los folletos, pero no los distribuya hasta que las instrucciones completas
se hayan compartido con los participantes. Note: Solo los participantes que
serviran de “locutor” en el grupo seran los Unicos que podran ver el folleto.

e Distribuya los utensilios de escritura.

e Tiene 3 minutos para completar esta actividad en una de dos maneras.

1. Pida al instructor que describa la imagen y los participantes deberan
intentar dibujar la imagen sin espiar o dar ojeadas al dibujo de los otros
participantes.

2. Pida a los participantes agruparse en pares con una persona que actue
como locutor y la otra como receptor. El receptor tratara de dibujar la
imagen mientras se describe sin espiar el dibujo de los otros
participantes.

e Dialogue con el personal sobre lo que aprendieron con la actividad y como
pueden mejorar la comunicacion en equipo.

De cualquier manera, que se decida hacer la actividad, el locutor debera describir la
imagen como quiera, y el receptor podra hacer preguntas para clarificacion.
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Recursos del gerente: Servicio al cliente y comunicacion

Imagina esta forma de comunicacion

Instrucciones: El locutor debera describir la imagen en el folleto. El receptor debera de
intentar dibujar la imagen que se describe sin hacer trampa. Locutores, pueden
describir la imagen como ustedes quieran. Tienen 3 minutos para completar la
actividad.
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