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RESUMEN EJECUTIVO



Servicio al cliente en su definicion indica que es la planificacion que utilizan las empresas
para lograr mantener sus clientes satisfechos, por otro lado, la atencion al cliente se
define como la adaptacion dia tras dia de ya mencionada planificacion y donde juegan
un papel fundamental los colaboradores de la empresa. El servicio y atencion al cliente
esS muy importante ya que permite a la empresa ofrecer un valor agregado, ya que los

competidores son muy competitivos y cada vez es mas dificil de superarlos.

La oferta de servicio y atencion al cliente se fundamenta en tres tipos de contactos. A
continuacion, se describen cada uno de ellos: Servicio y atencion cara a cara: en este se
da el contacto directo con el cliente de manera que este tipo de servicio representa la
herramienta primordial del servicio al cliente, la atencion al cliente cara a cara no es para
nada limitante se da tal como el cliente lo desee para ello debe de haber contacto
presencial tanto del cliente como del proveedor. Servicio y atencion telefonica: la
atencion telefénica al cliente es de suma importancia puesto que esta debe darse de una
manera clara pues ya que no se esta viendo el rostro de la persona es importante ser
muy objetivo y especifico a la hora de dar el servicio se debe ser breve y manejar un
protocolo para saber accionar de manera eficaz. Servicio y atencién virtual: Este se
manifiesta via una plataforma virtual ya sea correo electronico, la pagina web de la
empresa o redes sociales.

Agroservicios Cosme Rafael, SRL., aparte del financiamiento de la siembra de arroz
ofrece productos agroquimicos para la proteccion de la siembra, tractores para arar la
tierra, un personal para trabajarla, maquinas cortadoras para cortarlo, disposicion de
molinos para moler el arroz y sequeros para secarlo, patanas para transportarlo y cuando
ya el arroz esta listo y en sacos se los compran a los parceleros para venderlo al
consumidor. Area de servicio es una de las areas mas importante de la estructura
organizacional, es donde se despliegan todas las estrategias de servicio y atencion al
cliente, donde se generan las relaciones con los clientes. En el area de servicios se
realizan actividades como marketing, publicidad, ventas, relaciones, servicio y atencion
al cliente y post ventas. Cada una, con funciones que buscan satisfacer el cliente de la

mejor manera posible brindando servicios de calidad.



Para realizar este proyecto de desarrollo se utilizaron los siguientes disefios de
investigaciones: Disefio exploratorio, ya que fue necesario realizar indagaciones
puntuales en la empresa para determinar algunos datos de interés tanto presencial como
virtualmente. También se uso el disefio descriptivo ya que se estructuraron instrumentos

para poder recolectar informaciones relevantes concernientes a los puestos de trabajo.



GLOSARIO



Empatia: Ser empatico es tener una competencia clave de la inteligencia emocional es
entender a la persona que llega hacia ti buscando un servicio, es lograr ver y entender
cada una de sus necesidades y accionar en consecuencia a estas, si se es empatico se

logra conseguir buenas relaciones con los compafieros de trabajos y clientes.

Comunicacion Asertiva: siempre se debe mantener el balance se busca conseguir de
manera precisa el punto de vista, deseos 0 sentimientos con mucho respeto sin

menospreciar los de los demas.

Escucha Activa: Es demostrar al cliente que se le esta entendiendo el mensaje que este

esta transmitiendo y no tan solo el mensaje si no los sentimientos del mismo.

Trabajo en Equipo: El trabajo en equipo es realizado por un grupo de persona donde

cada quien realiza su parte, pero con un mismo objetivo.
Asertividad: Es ser equilibrado, honesto, directo y correcto.

Competitividad: La competitividad es la capacidad que tienen las empresas para

competir con las demas en presa que brindan el mismo servicio.

Disposicion: Es la forma de proyectarnos hacia los demas, interés de ayudar y de

disponer para cualquier cosa.

Cultura organizacional: son las creencias y habitos culturales que se dan

tradicionalmente dentro de una empresa.

Empoderamiento: Es dar pase a los colaboradores para tomar decisiones sin
aprobacion previa.

Etica: son los valores, principios y creencias que rigen como fundamento para la toma

de decisiones entre una actividad o servicio.

Misidn: Funcién o encargo a largo plazo que debe cumplir la empresa con ayuda de sus

colaboradores.

Valores: es parte de la creencia de cada persona son cualidades que se forman en cada

individuo que forman parte de sus creencias determinando la conducta de cada quien.

10



INTRODUCCION
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Este proyecto de propuestas de gestion integral de servicios y atencién al cliente procura
auxiliar al mejoramiento de la gestion organizacional de la empresa agro servicios Cosme
Rafael, S.R.L se dedica a dar servicios a los parceleros en las siembras de arroz. El
servicio al cliente de calidad es una evolucién encaminada al logro de la satisfaccion total
de los requerimientos y las necesidades que tengan los clientes, tal como también acoger
constantemente una fuerte cantidad de cliente por medio de un buen posicionamiento, y

asi conseguir que los mismo hagan publicidad totalmente gratis de una persona a otra.

Generalmente, un excelente servicio conquista la satisfaccién del consumidor Guidndolo
y orientdndolo en todo lo que necesite, si brindan servicio de calidad a sus clientes
pueden marcar la diferencia entre la empresa y la de la competencia para la empresa
esto logra ser una excelente fuente de promocion igual o un tanto mas fuerte que le

marquetin, la publicidad o las ventas personales.

Contexto del sector empresarial.

La agricultura genera una alta fuente de empleo en mano de obra, en Republica
Dominicana la agricultura genera un 8% de PIB y genera un 14% de empleo y un cuarto
en exportacion, podemos mencionar su gran aportacion en servicios ambientales
protegiendo los recursos hibridos, la electricidad y el agua potable. Es por ello que cada
dia mas van surgiendo empresas para brindar servicios a los parceleros por tal motivo la
competencia cada dia es mas fuerte por ello es importante marcar la diferencia mejorando

la calidad del servicio y atencién al cliente.

Planteamiento del problema.

El servicio al cliente de calidad acepta satisfacer todas y cada una de las necesidades
del cliente teniendo un personal altamente capacitado para brindar a los clientes empatia
y dirigir buenas atenciones hacia estos para asi lograr resultados positivos tanto para la
empresa como para sus clientes. Sin embargo, Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L es
una empresa dedicada al financiamiento de siembras de arroz, el personal de servicio de

esta no esta totalmente capacitado para brindar servicios de calidad a sus clientes esto
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influye de manera muy excesiva a que los clientes no estén muy conformes y motivados
para solicitar de sus servicios y por tal razon esto afecta a la produccion de la empresa
es por ese motivo que se hace necesario saber que esta provocando esta situacion y

cuales son las consecuencias de la misma.

Se pudo identificar que la empresa presenta debilidades en la preparacion del personal
de servicio, el personal contesta el teléfono sin un protocolo definido, por tanto, se pueden
observas informalidades en el momento de contestar las llamadas, en muchas ocasiones
se deja timbrar el teléfono mas de 05 veces, se deja mucho tiempo el cliente en espera 'y
por lo general se pierden las llamadas, el area estructurar no es muy confortable, el
ambiente es sumamente ruidoso y no existe privacidad a la hora de una atencién
personalizada ya que el area es abierta y todo el que llega entra directo y el area de venta
no siempre mantiene una temperatura comoda para el cliente, la iluminacién es muy baja

lo que provoca que el cliente no pueda observar muy bien los productos.

Objetivo general.
Elaborar una propuesta de mejoramiento en la gestiéon integral de servicio y atencién al

cliente, enfocada a la empresa Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L, Nagua, Provincia

Maria Trinidad Sanchez, periodo enero-abril 2020.

Objetivos especificos.

1. Evaluar la gestion integral del servicio y atencion al cliente que se esta brindando

en la empresa “Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L"en la actualidad.

2. Crear protocolos de servicio y atencion al cliente telefénico, presencial y virtual

para brindar el mejor servicio en la empresa “Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L".
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3. Elaborar un plan de mejoramiento para la gestion integral de servicio y atencion al

cliente en la empresa “Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L”en la actualidad.

Justificacién e importancia.

La contribucién como profesionales a la comunidad y empresas es de suma importancia
ya que se podré aportar de manera eficaz todos los conocimientos adquirido durante la
carrera, es por ello que el diplomado en propuesta de mejoramiento en la gestion integral
de servicio y atencion al cliente pretende garantizar a Agroservicios Cosme Rafael, S.R.L

el mejoramiento en la calidad de sus servicios.

Esta experiencia consolida significativamente los conocimientos y habilidades desarrollas
durante toda la carrera y que mejor que aportar a través de este proyecto. Sin duda
alguna la importancia de este radica en la oportunidad de poder brindar los conocimientos
adquirido durante la carrera para el mejoramiento de los procesos en servicio de la
empresa. Entre los beneficios esta general un mayor crecimiento a laempresay garantiza

la mejor experiencia a los clientes.

Delimitacién.

Para realizar este proyecto se tom6é como sujeto de investigacion a la empresa de
agroquimicos agroservicios Cosme Rafael, S.R.L. Esta empresa esta ubicada en la
provincia Maria Trinidad Sanchez y el tiempo dispuesto para realizar este proyecto fue
enero-abril del 2020.

Limitaciones.

Siempre surgen limitaciones en este caso las limitaciones que se tuvieron fue el tiempo
ya que generalmente entre trabajo la casa y universidad todo se complica, también fue el
hecho que por la pandemia que se esta pasando la empresa tuvo que cerrar, esto limitd

un poco para lograr conseguir alguna de las informaciones.
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ABORDAJE TEORICO DE LA PROPUESTA
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1.1 Conceptualizacion de servicio y atencion al cliente.

Hace casi 30 afos, en 1990, los autores del libro “DeliveringQualityService” aportaban
una vision gque sigue en vigor en la actualidad. Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y
Leonard L. Berry afirmaban que la entrega de un Excelente Servicio al Cliente es la
capacidad de cumplir lo que prometes, pero primero debes determinar lo que puedes
prometer. Con palabras mas precisas, servicio al cliente en su definicidon indica que es la
planificacion que utilizan las empresas para lograr mantener sus clientes satisfechos, por
otro lado, la atencion al cliente se define como la adaptacion dia tras dia de ya
mencionada planificacion y donde juegan un papel fundamental los colaboradores de la

empresa.

1.2 Objetivos o propoésitos del servicio y atencion al cliente.

Algunos de los objetivos y propositos del servicio y atencion al cliente son los
siguientes:

e Mejorar los costos.

e Optimizar las ventas.

e Atraer mas clientes.

e Escuchar y resolver todo los problemas y situaciones que afecten los

clientes.
e Garantizar el mejor trato posible al cliente.

e Fidelizar a estos para que se mantengan en la empresa.

1.3 Importancia del servicio al cliente para las empresas actuales.

El servicio y atencion al cliente es muy importante ya que permite a la empresa ofrecer
un valor agregado, ya que los competidores son muy competitivos y cada vez es mas
dificil de superarlos ya que los productos son muy variados la competencia cada dia se

van mejorando en calidad y precios, en tanto es importante tratar de ser diferente si el
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cliente recibe una diferenciacién es muy probable que eso lo conquiste y vuelva a buscar

de estos servicios.

1.4 Componentes integrales del servicio y atencién al cliente.
Los componentes del servicio al cliente se describen a continuacion:
e Instalaciones: El espacio estructurar del area de servicio dentro de la empresa
debe estar disefiado de una manera tal que el cliente tenga acceso y movilidad
con facilidad por toda el area, debe tener buena iluminacion de tal manera que el

cliente pueda observar los productos.

e Ambiente: Debe de ser acogedor logrando que el cliente se sienta bien, brindar

atencién personalizada, un aroma agradable y buena temperatura.

e Procesos: Contacto, obtencion de la informacién resolucién y finalizacion.

e Confort: Estabilidad y comodidad.

e Accesibilidad: es la facilidad de acceso para que los clientes sin importar sus

limitaciones fisicas puedan llegar a un lugar, servicio y objeto.

e Valores: honestidad, transparencia, respeto, responsabilidad, ética y dignidad.

e Proveedor: Persona que brinda atencién u otras cosas.

1.5 Fundamentos del servicio y atencion al cliente presencial y virtual.

La oferta de servicio y atencién al cliente se fundamenta en tres tipos de contactos. A

continuacion, se describen cada uno de ellos:
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Servicio y atencién cara a cara: en este se da el contacto directo con el cliente de
manera que este tipo de servicio representa la herramienta primordial del servicio al
cliente, la atencion al cliente cara a cara no es para nada limitante se da tal como el
cliente lo desee para ello debe de haber contacto presencial tanto del cliente como del

proveedor.

Servicio y atencion telefonica: la atencion telefénica al cliente es de suma importancia
puesto que estéa debe darse de una manera clara pues ya que no se esta viendo el rostro
de la persona es importante ser muy objetivo y especifico a la hora de dar el servicio se

debe ser breve y manejar un protocolo para saber accionar de manera eficaz.

Servicio y atencién virtual: Este se manifiesta via una plataforma virtual ya sea correo

electrénico, la pagina web de la empresa o redes sociales.

1.6 Principios claves del servicio y la atencion al cliente de excelencia.

Los principios claves a los cuales se adhiere el servicio y atencion al cliente son:

e El cliente es primero: Esto significa que hay que darle prioridad al cliente, hay
qgue pensar en el cliente tanto como ponerse en el lugar de este para saber
exactamente cuales son sus necesidades para poder ayudarle y que este se sienta
satisfecho.

e Escucha Activa: La escucha activa va mas alla de escuchar las palabras que el
cliente dice, es entender lo sentimientos ideas y pensamientos que este quiere

expresar.

e Comunicacion Asertiva: Es una habilidad social consiste en la expresion
consiente aportando las ideas, opiniones, derechos y sentimientos de forma
adecuada, conveniente oportuna, precisa, clara y honesta sin la necesidad de

dafar o lastimar.
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e Empatia: La empatia es la capacidad de notar, compartir y deducir los
sentimientos, pensamientos y emociones del projimo, basada en la distincion del
otro como similar, es decir, como un sujeto igual con mente propia. Es por esto

que es de gran importancia para la vida social.

e Sentido Comun: es la cognicion o creencias que tienen todos por igual en una
comunidad de personas la misma debe consistir en prudencia, l6gica y validez, se
caracteriza por la facultad natural de estimar los acontecimientos y eventualidades

de manera muy razonable.

e Confianza: es la estimacién en que una persona 0 grupo serd capaz y deseara
actuar de forma correcta en una situacion y pensamientos, la confianza se da méas

en las acciones y valores de las personas.

Profesionalidad: Es la capacidad de realizar ciertas funciones con un alto nivel

de compromiso y responsabilidad.

1.7 Impacto del servicio y atencién al cliente en el usuario del siglo XXI.

Los clientes de hoy dia les gusta que se le trate de manera empatica, que la atencién sea
rapida y eficaz que de ninguna manera se le haga perder el tiempo, ser escuchado
activamente y de manera responsable y que se les ayude en sus necesidades. Es
importante que el proveedor de servicio sepa que no solo se trata de que el producto sea
de calidad y a buen precio el servicio tiene que ser significativamente bueno, también
debe de siempre cumplirle al cliente lo prometido es por ello que nunca se puede
prometer algo que no se esté totalmente seguro de poder cumplir pues de esto
dependera el tono de la relacion cliente empresa, siempre se debe ir de la mano con la

simplicidad, sin duda alguna hay que ser flexible en los procesos, reducir a todo costo los
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tramites, tratar de no dar pasos innecesario y siempre tener en mente como hacerle la

vida mas facil a los clientes.

Es importante que la empresa ofrezca un servicio de excelencia porque esto es lo que
mantiene el cliente contento, marcar la diferencia para bien en el servicio de la empresa

conlleva a que el cliente se incline hacia la empresa.

Queda claro que el servicio de calidad es incluso mas importante que el precio, segun los
datos de una encuesta de satisfaccion al cliente recogidos por Forbes, afirman que el 86%
de los clientes pagarian mas dinero por tener un mejor servicio al cliente, y por sentirse
mas valorados como consumidores. En palabras mas clara la causa de la perdida de los

clientes no es el precio sino mas bien la mala calidad en el servicio.

La tecnologia y el acceso de informacion 24/7 influye de manera positiva en el servicio al
cliente ya que estas permiten reducir tiempos de espera en cada uno de los clientes,
consigue que el servicio sea de mejor acceso, minimiza los costos, ayuda a realizar las
tareas de una manera mas facil, es informacién abierta para el consumidor las 24 horas

del dia y los 7 dias de la semana.
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ASPECTOS DEL CONTEXTO EMPRESARIAL
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2.1 Descripcion de la empresay resefia historia.

Agroservicio Cosme Rafael Inici6 sus actividades en 2015 por lo cual cuenta con 5 afios
de presencia y trayectoria en el mercado. Desde los inicios de las actividades se
especializo en la quimica, distribuyendo sustancias organicas en el marco de industria y
aplicacion de productos quimicos en las actividades agricolas, su funcion principal es
desarrollar el crecimiento de una explotacion agricola. Sus productos son utilizados para
combatir las plagas que afectan los cultivos y favorecer un crecimiento mas rapido de los

cultivos.
2.2 Filosofia de negocios (mision, vision y valores)

La Misién, Vision y Valore de la empresa Agroservicios Cosme Rafael, SRL., son los

siguientes:

Misién: Brindar a nuestros clientes productos agroquimicos, y otros insumos del agro
con la mayor calidad, para lograr que los agricultores clientes obtengan resultados
superiores a los tradicionales a través de nuestra responsabilidad en proveer productos

y servicios de alta calidad.

Visién: Comercializar los mejores productos del mercado y ser reconocido como tal, para
garantizar calidad a los agricultores para de esta manera marcar la evolucion del agro

hacia una actividad mas competitiva y amigable con el medio ambiente.
Valores:

¢ Responsabilidad
e Calidad de servicios y productos

e Discreciéon

e FEtica

e Equidad
e Humildad
e Respeto
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2.3 Estructura organizacional.

tq’ E Agroquimica Cosme Rafael, S.R.L

2

2.4 Productos y servicios que ofrece.

Agroservicios Cosme Rafael, SRL., aparte del financiamiento de la siembra de arroz
ofrece productos agroquimicos para la proteccién de la siembra, tractores para arar la
tierra, un personal para trabajarla, maquinas cortadoras para cortarlo, disposicion de
molinos para moler el arroz y sequeros para secarlo, patanas para transportarlo y cuando
ya el arroz esta listo y en sacos se los compran a los parceleros para venderlo al

consumidor.

2.5 Descripcion departamentos o areas de servicios enfocadas.

Area de servicio es una de las 4reas mas importante de la estructura organizacional, es
donde se despliegan todas las estrategias de servicio y atencion al cliente, donde se
generan las relaciones con los clientes. En el area de servicios se realizan actividades
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como marketing, publicidad, ventas, relaciones, servicio y atencion al cliente y post

ventas. Cada una, con funciones que buscan satisfacer el cliente de la mejor manera

posible brindando servicios de calidad.

2.6 Descripcion de los puestos de servicios evaluados.

Recepcionista: contesta el teléfono, maneja las redes sociales de la empresa, recibe
a los clientes que van en busca de los servicios que brinda la empresa y gestiona los

que estos deseen.

Despachador: Se encarga de asistir al cliente con el producto que este desee,
suministra informacién de costos de producto y realiza registro de los productos
entregados al cliente ya que las mayorias lo llevan a créditos, coordina la entrega de
suministro y activo y revisa el embarque y desembarque de productos.

Cajeros: recibe el dinero de pago de productos y servicio que utiliza el cliente, debe
registrar, entregar y custodiar dinero en efectivo, cheques y giros, a fin de lograr la
recaudacion de ingresos a la institucion y la cancelacion de pagos que correspondan
a través de caja, también debe realizar el cuadre de la caja.

25



ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA PROPUESTA
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3.1 Disefio de investigacion implementado.

Para realizar este proyecto de desarrollo se utilizaron los siguientes disefios de
investigaciones: Disefio exploratorio, ya que fue necesario realizar indagaciones
puntuales en la empresa para determinar algunos datos de interés tanto presencial como
virtualmente. También se uso el disefio descriptivo ya que se estructuraron instrumentos

para poder recolectar informaciones relevantes concernientes a los puestos de trabajo.

3.2 Métodos y técnicas usadas para la recoleccion de datos.

Para llevar a cabo este proyecto se utilizaron diversas técnicas y métodos para
recolectar las informaciones pertinentes que nos permitirian desarrollar nuestro plan de

marketing:

e Observacion: ya que fue necesario ir a la empresa para observar de qué manera
brindaban el servicio al cliente y como es el desenvolvimiento de los

colaboradores en el area de servicio y atencion al cliente.

e Plantillas: Se aplic6é una plantilla para determinar las Habilidades técnicas o
conocimientos basicos, Habilidades interpersonales o sociales y Habilidades
interpersonales o personales en la misma a cada uno de los puestos evaluado se
le establecié protocolos de servicio y atencién al cliente presencial, telefénico y

virtual.

e Diagnostico general: Se realizé un diagnostico general indicando todos los

pormenores de la empresa en el area de servicio.

e Evaluacién de desempefio: Se aplico evolucion del desempefio al personal del

area de servicio.
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e Videos simulacién: Se realizaron 3 videos simulaciones de los protocolos de
servicio y atencion al cliente presencial, via teléfono y via chat definiendo como se

aplican cada uno de estos.

e Video tutorial: Se hizo un video tutorial acerca de los protocolos de servicio y
atencion al cliente virtual, via teléfono y presencial para mostrar al personal como
se aplican cada.

e Matriz FODA: Se aplic6 un FODA para detectar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenaza dentro de la empresa.

3.3 Descripcion Instrumento de medicion.

En la empresa se aplico un instrumento de medicion para ello se eligié la evaluacion del

desempefio la misma se estructurd de la siguiente manera:

Estructura de la evaluacién de desempefio:

e Habilidades técnicas o conocimientos basicos

e Habilidades interpersonales o sociales

e Habilidades intrapersonales o personales

e Elaboracion de Protocolos de servicio y atencion al cliente

e Elaboracion de protocolo general con algunos principios.

3.4 Resultados analisis FODA implementado en la empresa.

Al aplicar el FODA en la empresa se interpreto lo siguiente:
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Fortalezas:

No demoran en atender al cliente

Toman lo requerido por el cliente y accionan de manera breve en el servicio que
este desee

Nunca ponen trabas para desembolsarle el dinero al cliente

Siempre que este necesite cualquier producto se le entrega sin complicacion

alguna

Debilidades:

El personal contesta el teléfono sin un protocolo definido

Existen informalidades en el momento de contestar las llamadas

Se deja timbrar el teléfono mas de 05 veces

Se deja mucho tiempo el cliente en espera

Se pierden las llamadas

El area estructurar no es muy confortable

El ambiente es sumamente ruidoso

No existe privacidad a la hora de una atencion personalizada ya que el area es
abierta y Todo el que llega entra directo

El area de venta no siempre mantiene una temperatura cdmoda para el cliente
La iluminacién es muy baja lo que provoca que el cliente no pueda observar muy

bien los productos.

Amenazas:

Mala cobertura de los medios de comunicacion
Ofertas en los productos de la competencia

Ofertas en la tasa de interés en la competencia

Oportunidades:

En la zona hay pocos competidores
Proveen los productos y servicios de inmediato al cliente a diferencias de los
demas
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e La empresa tiene mejor ubicacion que las competencias en el area

3.5 Andlisis diagndstico implementado en los puestos de servicios.

El diagnostico que arrojaron los puestos evaluado fue:

Recepcionista: presentd debilidades en la imagen personal, lentitud para atender el

teléfono, no tiene ningun protocolo establecido para la atencién al cliente.

Despachador: Mal manejo de la imagen personal, no tiene capacitacion alguna para

manejar al cliente.

Cajero: Mal manejo de la imagen personal, no posee inteligencia emocional, poca

comunicacion.

3.6 Situaciones identificadas en las evaluaciones.

Las principales debilidades que fueron identificadas en las evaluaciones fueron las

siguientes:

Se pudo identificar que la empresa posee debilidades en la preparacion del personal de
servicio, el personal contesta el teléfono sin un protocolo definido, por tanto, se pueden
observas informalidades en el momento de contestar las llamadas, en muchas ocasiones
se deja timbrar el teléfono mas de 05 veces, se deja mucho tiempo el cliente en espera 'y
por lo general se pierden las llamadas, el area estructurar no es muy confortable, el
ambiente es sumamente ruidoso y no existe privacidad a la hora de una atencion
personalizada ya que el area es abierta y todo el que llega entra directo y el area de venta
no siempre mantiene una temperatura comoda para el cliente, la iluminaciéon es muy baja

lo que provoca que el cliente no pueda observar muy bien los productos.
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ASPECTOS DEL PLAN DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE
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4.1 Establecimiento de protocolos presenciales y virtuales.

A continuacion, los protocolos de servicio y atencion al cliente:

Protocolo de servicio y atencion al cliente presencial
e Paso 1: Salude al cliente y de la bienvenida
e Paso 2: Preséntese formalmente con su nombre y cargo
e Paso 3: Ofrezca ayuda o péngase a la orden
e Paso 4: Identifique la necesidad del cliente
e Paso 5: Canalice la necesidad del cliente o resuélvala de ser posible
e Paso 6: Después de dar respuesta a su necesidad, pregunte si puede ayudarle
en algo mas.

e Paso 7: Despida al cliente con cortesia

Ejemplo:

e Paso 1: jBuenos dias! Bienvenido a Agroservicios Cosme Rafael.

e Paso 2: Soy Daniela Pérez, ejecutiva de servicios.

e Paso 3: ¢ En qué puedo ayudarle?

e Paso 4: Usted me dice que quiere saber el precio de un herbicida.

e Paso 5: jClaro con mucho gusto! Los precios dependen del tamafio, por el
momento solo nos queda el de 16 onza esta cuesta 350 pesos.

e Paso 6: ¢ En algo mas que le pueda servir?

e Paso 7: Fue un placer servirle. Que pase feliz resto del dia.

Protocolo de servicio y atencion telefonica al cliente

e Paso 1: Salude Cordialmente
e Paso 2: Identifique la empresa/departamento/area

e Paso 3: Indique su nombre y apellido



Paso 4: Ofrezca ayuda

Paso 5: Solicite el nombre de la persona que esta llamando

Paso 6: Identifiqgue su necesidad, canalice esa llamada o gestione la soluciéon de
la necesidad

Paso 7: Mantenga una actitud cordial y respetuosa, cuide el tono, ritmo y velocidad
de su voz

Paso 8: Comuniquese de manera clara y precisa

Paso 9: Enfoquese en escuchar al cliente

Paso 10: Asegurese de aprovechar la llamada, tome mensaje de ser necesario y

siempre sea amable y sobre todo proyecte confianza y seguridad

Ejemplo:

Paso 1: jBuenos dias! Gracias por llamar a Agroservicios Cosme Rafael.
Paso 2: Soy Daniela Pérez, ejecutiva de servicios.

Paso 3: ¢ En qué puedo ayudarle?

Paso 4: Usted me dice que quiere saber el precio de un herbicida.

Paso 5: jClaro con mucho gusto! Los precios dependen del tamafio, por el
momento solo nos queda el de 16 onza esta cuesta 350 pesos.

Paso 6: ¢ En algo mas que le pueda servir?

Paso 7: Fue un placer servirle. Que pase feliz resto del dia.

Protocolo de servicio y atencion al cliente a través de medios virtuales

e Paso 1: Evitar abreviaciones y expresiones informales.
e Paso 2: Definir el tema del mensaje con claridad y concisién

e Paso 3: Saludar cordialmente
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e Paso 4: Al momento de dar respuesta, responder todas las preguntas o
solicitudes de forma clara y precisa.

e Paso 5: Las respuestas deben darse en un tiempo no mayor de 24 horas
después de la llegada de la misma esto sirve para evitar que sea reenviada la
informacion o que haya incertidumbre en la persona que lo envio.

e Paso 6: Despedida cordial

e Paso 7: Analizar si la solicitud compete a la entidad; de lo contrario, remitirla a
la entidad encargada e informar de ello a la persona

e Paso 8: En la finalizacion del servicio redactar oraciones cortas y precisas

Ejemplos:

e Paso 1: jBuenos dias!

e Paso 2: Soy Daniela Pérez, ejecutiva de servicios.

e Paso 3: ¢ En qué puedo ayudarle?

e Paso 4: Usted me dice que quiere saber el precio de un herbicida.

e Paso 5: jClaro con mucho gusto! Los precios dependen del tamafio, por el
momento solo nos queda el de 16 onza esta cuesta 350 pesos.

e Paso 6: ¢ En algo mas que le pueda servir?

e Paso 7: Fue un placer servirle. Que pase feliz resto del dia.

4.2 Disefio de puestos enfocado a las competencias profesionales requeridas.

En las competencias definidas en los puestos del area de servicio al cliente en

Agroservicios Cosme Rafael estan los siguientes:

Recepcionista:

Habilidades técnicas o conocimientos basicos

e Conocimientos basicos sobre atencion y manejo de personas

35



e Conocimientos de las extensiones y nombres de los empleados de cada area o
departamento

e Conocimientos de las politicas y normativas de la empresa

e Manejo de ofimética e informética

¢ Manejo del sistema de informacion, programas y protocolos de la empresa

Habilidades interpersonales o sociales

e Empatia o identificacion con los demas.
e Capacidad de escucha activa

e Manejo de conflictos

e Comunicacion asertiva

¢ Inteligencia emocional

e Carisma

e Simpatia

e Liderazgo

Habilidades intrapersonales o personales

e Sentido comun

e Autoestima equilibrada
e Buena diccion

e Autocontrol emocional

e Motivacion

e Iniciativa

e Seguridad en si mismo
e Buena actitud

¢ Imagen personal



Despachador:

Habilidades técnicas o conocimientos basicos

e Capacidad para redactar e interpretar informes
e Conocimientos sobre manejos de personas

e Conocimiento de las politicas de la empresa

e Manejo de ofimatica

e Capacidad analitica

e Actitud proactiva y resolutiva

Habilidades interpersonales o sociales

e Comunicacion Efectiva
e Liderazgo

¢ Inteligencia emocional
e Capacidad de escucha
e Empatia

e Concrecion

e Autenticidad

e Respeto y tolerancia

¢ Manejo de conflicto

Habilidades intrapersonales o personales

e Sentido comun

e Autoestima equilibrada
e Buena diccion

e Autocontrol emocional

e Motivacion



e Iniciativa
e Seguridad en si mismo
e Buena actitud

¢ Imagen personal

Cajero:

Habilidades técnicas o conocimientos basicos

e Manejo del sistema de caja

e Capacidad Analitica

¢ Manejo de Paquete de Office

e Capacidad para cuadre de caja

e Manejos Mateméticos

Habilidades interpersonales o sociales

® Comunicacion asertiva
® (Capacidad de escucha
® Autenticidad

® Manejo de conflicto

® Empatia

® |Inteligencia Emocional

Habilidades intrapersonales o personales

® Sentido Comun

® Motivacion
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Buena actitud
Imagen personal

Seguridad en si mismo

4.3 Principios fundamentales para crear una cultura de servicios y atencion al

cliente de excelencia.

El siguiente es un protocolo general de principios y valores fundamentales para una

cultura de servicio y atencion al cliente de excelencia.

Autocontrol de las emociones: El autocontrol emocional es la capacidad que nos
permite gestionar de forma adecuada nuestras emociones y no permite que sean
éstas, las que nos controlen a nosotros. De lo que se trata es que todas
las emociones, tanto las negativas como las positivas, se experimenten y se
expresen de forma adecuada. A la hora de brindar un servicio no se puede ser
muy expresivos hay que saber manejar sus emociones, aunque estas sean

buenas siempre hay que tener autocontrol de la misma.

Sonreir: Un verbo que refiere a una risa silenciosa y sutil. Puede decirse que la
sonrisa consiste en una expresion en la cara de un sujeto, que se forma a partir
del movimiento de los musculos que rodean los ojos y la boca. Es util e importante
siempre que el proveedor de servicio mantenga una sonrisa en su rostro ya que

esto es sindnimo de simpatia y hace que el cliente se sienta mas a gusto.

Cordialidad: La Cordialidad (dar con el corazén) es una de las habilidades
distintivas sobre las cuales las empresas pueden desarrollar una verdadera
ventaja competitiva para diferenciarse en los casos en que resulte dificil hacerlo
por precio o calidad del producto o servicio de base. Aunque también puede
significar la ampliacion de su capacidad diferenciadora en estos casos. Sin duda
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alguna es importante ser cordial para con el cliente puesto que ahi puede estar la
diferencia y siempre haga que este elija a esta empresa.

Contacto visual: El contacto visual es la situacion donde dos individuos se miran
uno al otro a los ojos al mismo tiempo. Es una forma de comunicacion no verbal
de gran impacto sobre el comportamiento social. El contacto visual es algo que
siempre debe darse entre el representante del servicio y el cliente ya que este le

brinda seguridad al mismo y puede ver que se le esta prestando atencion.

Adecuada comunicacion gestual o no verbal (Kinésica): En los seres
humanos, la CNV es frecuentemente paralingiistica, es decir, acompafa a la
informacion verbal matizandola, ampliandola o mandando sefiales contradictorias.
Es por ello que la CNV es importante. Esta comunicacion es importante poseerla

porque esta contribuye a que la comunicacion verbal sea mas efectiva y precisa.

Modulacion de voz (Tono, velocidad y timbre): La modulacion de voz es una
de las armas que debes conocer y manejar muy bien cuando estés pronunciando
un discurso, ya que es la herramienta diferenciadora con respecto a los demas
ponentes. El proveedor de servicio debe tener buen manejo de este concepto ya
gue una buena modulacioén refleja confianza, y ayuda a convencer a la audiencia

y gracias a ella conseguimos que nos escuchen y mantengan la atencion.

Manejo de conflictos: El dia a dia laboral impacta en las personas positivamente
al igual que negativamente, pues cada ser humano tiene puntos de vistas
diferentes con respecto a algo, perspectivas disimiles, asi como, manejo de sus
emociones y estrés laboral en diferentes niveles de conduccion, lo cual genera
diferentes situaciones en el entorno laboral, no obstante, los lideres y gerentes
eficientes son capaces de tomar las circunstancias conflictivas y convertirlas en
oportunidades de crecimiento y mejora. El proveedor de servicio debe saber

manejar conflicto porque generalmente puede tocarle clientes conflictivos.
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Manejo de clientes complejos: La vida es compleja y las ventas también. No
siempre llegaran clientes faciles de tratar y nunca seran todos iguales. Existen
muchos tipos de clientes y la gran mayoria de ellos pueden ser conflictivos o de
dificil trato es por ellos que es importante saber manejar ese tipo de situaciones.

Clima o entorno de trabajo adecuado: El entorno laboral es uno de los factores
mas relevantes en el desarrollo de una empresa. Por ello, es preciso prestar
atencion a todos los elementos que contribuyen y pueden perjudicar su bienestar.
El proveedor de servicio al cliente debe mantener un buen ambiente laboral puesto
que Hoy en dia no basta con trabajar para vivir. Las personas tienen muy en cuenta
su autorrealizacion, que pasa por trabajar en el sector que les gusta, desarrollar
proyectos atractivos que les enriquezcan como personas y poder contar con
un buen clima laboral en el que realizar sus labores diarias. Todos estos aspectos
adquieren especial relevancia en el momento en que la persona se implica en

alcanzar su felicidad laboral.

Sefializaciones de areas y departamento: La sefalizacion es una medida
suplementaria y no sustitutoria de las medidas técnicas y organizativas de
proteccion colectiva. Es aplicable cuando no haya sido posible eliminar los riesgos

o reducirlos suficientemente mediante la implantacion de medidas preventivas.

Determinacion: Determinar es tomar una resolucién, fijar los términos de algo,

sefalar algo para algun efecto.

Pasién: El libro de Lawler Kang “Passion at work”, plantea que la pasion en el
trabajo se consigue cuando uno se dedica a aquello que constituye el fundamento
de su vida y ademas tiene las competencias personales o capacidades para
desarrollarlo y disfruta haciéndolo. Un ejemplo tipico podria ser el del médico
traumatoélogo a quien le mueve el deseo de curar a otros y que ademas de haber
adquirido las competencias personales para desarrollarlo, como el estudio de la

anatomia y otras muchas asignaturas de la medicina, le gusta la cirugia
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traumatologica. El proveedor de servicio es de suma importancia que mantenga
una increible pasion por lo que hace asi podra ir de la mano con todas las demas

técnicas interpersonales y sociales.

4.4 Estrategias integrales enfocadas al mejoramiento del servicio y atencion al

cliente.

Estrategias para garantizar un personal o proveedor de servicio de excelencia y con

altos niveles de profesionalidad.

e Capacitar al personal: Cada miembro de una empresa debe tomar conciencia del
impacto de sus acciones en los resultados de la compafiia. Pero es responsabilidad del duefio
y de la alta gerencia lograr que cada colaborador comprenda la importancia de su aporte es
por ello que es importante capacitar al personal de la empresa de la mejor manera posible.

e Imagen personal adecuada: La imagen personal & profesional va mas alla que una
simple apariencia, es una herramienta de comunicacion de valor e identidad. Para ello es
esencial saber que la imagen transite informacion constantemente a través de
cualidades (seria, fragil, confianza, creible, transgresora, timida, simpatica, superficial,
etc). Para adaptar las cualidades oportunas a la situacién o entorno lo primero que hay que

saber ¢ Qué se quiere transmitir? o ¢, COmo quieres ser recordado?

e Capacidad de respuesta: En términos muy generales, la capacidad de respuesta de un
sistema cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una demanda,
una respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo
aceptable.

e Gestion por procesos: Se define como una estrategia de gestion cuyo objetivo es que
la organizacion satisfaga de manera equilibrada y eficiente las necesidades y expectativas
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de los clientes, empleados, accionistas y la sociedad en general. Solo se puede lograr la
satisfaccion de las necesidades de los "Destinatarios™ de los productos / servicios de la

empresa de manera equilibrada y eficiente mediante la gestién por procesos.

e Asegurate de que tus representantes estén comprometidos: Puedes tener las
mejores habilidades de atencion al cliente y la mejor capacitacion del mundo, pero todo esto
no importard si tus representantes no estan comprometidos. Mejorar el compromiso de los
empleados es otra manera de garantizar que los clientes tengan una excelente experiencia.
Es poco probable que los empleados descontentos te comenten sus problemas; por lo tanto,
considera tener un buzén de sugerencias andnimas o realizar una encuesta sobre el

compromiso de los empleados para ver qué los motiva.

Estrategias de mejoramiento enfocadas a la infraestructura de la empresa.

e Plataformas de hardware: Incluyen las maquinas clientes y las maquinas

servidoras, asi como los computadores portatiles.

e Sistemas operativos: Son software que administran los recursos y actividades

del computador. Actian como interfaz para el usuario.

43


https://es.surveymonkey.com/mp/employee-engagement-can-improve-customer-experience/
https://es.surveymonkey.com/mp/employee-engagement-can-improve-customer-experience/

Aplicaciones empresariales: Por ejemplo, SAP, Oracle y PeopleSoft, ademas
del software utilizado para vincular los sistemas de aplicacion existentes de una

empresa.

Dispositivos de almacenamiento: Incluyen los métodos tradicionales, como
discos duros y bibliotecas de cintas y tecnologias mas nuevas, como las redes de

areas de almacenamiento.

Plataformas de redes y telecomunicaciones: Casi todas las redes locales y

muchas redes de area amplia utilizan los estandares TCP/IP para redes.

Estrategias para asegurar el confort y un ambiente agradable para recibir al

cliente.

Barrera y comodidad: Cuando de proteccion se trata, los materiales de sellado
en los marcos de las puertas y ventanas toman un protagonismo en la linea de
defensa para evitar la entrada de aire contaminado al interior. De lograr acceso,
podrian esparcirse por los sistemas de aire acondicionado al resto del espacio.

Aire acondicionado: Una temperatura agradable debera estar entre 66 F a 76 F

para poder mantener la mejor calidad de aire en nuestro ambiente tropical.

Calidad auditiva: Confort acustico que se logra al incorporar materiales que
permitan aislar los sonidos exteriores del espacio interior, o incluso, los sonidos
interiores de un espacio aledafio. Una alternativa es el uso de buenos selladores
de marcos de puertas y ventanas que contribuyan a silenciar sonidos indeseados.
También colocar mantas acusticas entre pisos para evitar la transmision del sonido

de un piso a otro.

Muebles comodos en el area: Es importante que la oficina tenga muebles

confortables esto da un aspecto mas profesional.
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e Arealimpiay con buen aroma: Es de suma importancia mantener la limpieza en
la oficina ya que esto deja mucho que decir siempre es bueno que haya un buen

aroma esto sera de mucho agrado para el cliente.

Estrategias para garantizar procesos mas efectivos con tiempos de espera

reducidos al atender al cliente.

e Colocacion de kioscos de autogestion: Ubicarlo en el ingreso de los centros de
atencion, En sus pantallas los clientes ingresan sus datos personales tales como
nombre, nimero de documento e identifica el tipo de gestién que realizard y

reciben un nimero de turno para ser atendidos.

e Capacitar el personal de servicio: Para que este aprenda a manejarse en el

tiempo a agilizar de manera eficaz y con rapidez los procesos.

e Optimizar los recursos: los equipos y el personal disponible devenga, hoy, una

de las principales prioridades de cualquier organizacion.

e Concentrarse en satisfacer expectativas: las expectativas de duracién en
espera varian mucho dependiendo del tipo de producto o servicio que buscan. Se
recomienda establecer un equilibrio entre el tiempo que tus clientes estan

dispuestos a esperar y el tiempo que toman los procesos.

e Detectar los puntos problematicos de la tienda: Resulta conveniente analizar
cuales son las limitaciones presentes en la tienda, en los procesos que afectan los
lapsos de espera. Para ello se recomienda trazar una ruta que permita medir el
tiempo desde que el momento en que el cliente llega hasta que hace la compra, y

proponer las soluciones necesarias para agilizar los procesos.
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Estrategias para manejar las quejas y reclamaciones presentadas por los clientes.

e Entender la magnitud: Los iniciadores de negocios deben saber de qué se esta
guejando la gente. Si piensas en esto desde antes, podras identificar la seriedad de
la queja y el curso de accidn necesario para corregirla.

e Entender el motivo: ¢Qué quiere el cliente? ¢ Esta buscando la devolucién de su
dinero o un cambio? ¢Quiere una disculpa o simplemente ser escuchado?
Comprender el resultado deseado ayudara a disefiar tu respuesta.

e Entender el impacto: Debes atender todas las quejas con la misma atencién,
aunque claramente algunas sean mas importantes que otras. Asegurate de
identificar las amenazas mas importantes y prioriza los recursos apropiadamente.
Después de que entendiste el problema, preparate para arreglarlo.

e No dejar a alguien esperando: A las redes sociales les encantan las noticias. El
problema o queja puede divulgarse en unas cuantas horas, asi que necesitas un
mecanismo que te permita responder ciertas quejas a tiempo. Una respuesta
automatica a los emails es una forma, pero los comentarios en las redes y otras
empresas necesitan ser monitoreados con regularidad.

e Primero consolar y después remediar el problema: En muchos casos las quejas
se lanzan en un momento de enojo (como en las primeras horas del gimnasio).
Algunos clientes s6lo quieren gque los escuches y con un poco de compasion y

empatia pueden salir de ese estado de enojo.

Estrategias para sobresalir por encima de la competencia en el servicio y

atencion al cliente.

e Ofrece tu ayuda de forma activa: El cliente quiere que le ayudemos. Muestra
siempre tu disposicion a satisfacer sus necesidades, escucha con atencion,
documenta sus requerimientos. Es importante saber canalizar las quejas de nuestros

clientes a través de la persona mas adecuada, atender siempre sus consultas y tener
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en cuenta sus sugerencias para que el cliente valore la calidad en el servicio que

ofrecemos.

Actua con rapidez ante sus inquietudes: Una de las cosas que mas valoramos
como clientes es la rapidez a la hora de resolver nuestras dudas y también, nuestras
guejas. No hagas esperar a tu cliente y reduce todo lo posible los tiempos de espera;
tu cliente lo valorara. Asesorale, ofrécele todas las garantias.

Emplea un lenguaje positivo: Huye de la palabra “no”. Actua con honestidad, pero
evita el lenguaje negativo que dé la impresion de incompetencia o falta de
profesionalidad. En lugar de “no podemos ayudarle”, ofrece alternativas y concédeles

el tiempo necesario para que se sientan bien atendidos.

Personaliza el trato al cliente: Tus clientes no quieren sentirse un mero numero en
tu lista de contactos. Quieren que les conozcas y quieren sentirse importantes. Parte
de tu estrategia de atencion al cliente debe ser darte a conocer personalmente:
puedes enviar emails personalizados, utilizar el nombre de pila de la persona en las

llamadas telefénicas, etc. Un pequefio gesto puede marcar la diferencia.

Demuestra Profesionalidad: Ser profesional puede traducirse en ser honestos. En
otras palabras, cumple aquello que prometes y no prometas lo que no puedes
cumplir. La profesionalidad es una de las cualidades mas importantes a la hora de

valorar un servicio.
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CONCLUSIONES
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A través de esta experiencia se pudieron lograr los siguientes aprendizajes, la realizacién
de los protocolos de servicio y atencion al cliente presencial, telefénico y virtual también
se obtuvieron conocimientos acerca de brindar propuesta para el mejoramiento del
servicio y atencion al cliente logrando que este sea de calidad y excelencia. Se obtuvo
una experiencia muy buena durante la realizacion de este proyecto puesto que se pudo

poner en préactica los conocimientos obtenidos durante la carrera.

Entre las principales debilidades obtenidas en la empresa se logro identificar que la
preparacion del personal de servicio no es de calidad, el personal contesta el teléfono sin
un protocolo definido, por tanto, se pueden observas informalidades en el momento de
contestar las llamadas, en muchas ocasiones se deja timbrar el teléfono mas de 05 veces,
se deja mucho tiempo el cliente en espera y por lo general se pierden las llamadas, el
area estructurar no es muy confortable, el ambiente es sumamente ruidoso y no existe
privacidad a la hora de una atencién personalizada ya que el area es abierta y todo el
que llega entra directo y el area de venta no siempre mantiene una temperatura comoda
para el cliente, la iluminacion es muy baja lo que provoca que el cliente no pueda observar

muy bien los productos.

Partiendo de los datos recolectados y de las indagaciones realizadas en la empresa. Se
desarroll6 una propuesta de mejoramiento para las areas de servicios conformadas por
los siguientes tOpicos y estrategias: Protocolos enfocados al servicio y atencion
presencial o cara a cara, telefonica y virtual. De esta manera el personal podra aplicar
técnicas de atencion mas efectivas. Descripcion de puestos por competencias

relacionadas al servicio.

En esta parte, se identificaron las habilidades técnicas, interpersonales e intrapersonales
que debe tener todo proveedor de servicios. Estructuracion de los principios elementales
gue deben tomarse en cuenta en la oferta de servicios. Entre ellos la empatia,
compromiso, cortesia, entre otros. Estrategias enfocadas a los componentes de servicios,
esta parte se definen las acciones que la empresa debe tomar en cuenta para garantizar

la mejor experiencia de servicios. Algunas de ellas son: contar con un ambiente adecuado
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y agradable, un personal motivado y calificado, procesos menos complejos y rapidos,
seguimiento y manejo inmediato de clientes molestos, entre otras. Al realizar este
proyecto se obtuvo buena experiencia puesto que mediante a esto se pudo ir mas alla de

los libros, y se llevaron los conocimientos obtenidos durante toda la carrera a la realidad
de las empresas.

RECOMENDACIONES
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Se le sugiere a la empresa como prioridad la contratacion de personal competente en
servicios, capacitacion constante de este personal, implementacion de incentivos y
estrategias motivacionales que les induzca a realizar un trabajo extraordinario, cambiar
la iluminacion haciendo de esta mas potente para que los clientes tengan mayor
visibilidad del producto, privatizar un poco el area de brindar el servicio al cliente, mejorar
la infraestructura de la organizacion, mantener una temperatura agradable al cliente y

buscar la manera de evitar tanto ruido dentro de la empresa.
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Carta aprobacién de la empresa.

Magua, MTS.
2D 202D

A QUIEM PUEDA INTERESAR

Reciban nesstros sfeciuosos saledos desesndoles siempre &xitos &n su srdus labor,

La presente cefificacion 5 para indicares gue 52 le aprusba 3 la Participants Lisset
Mariz Disls Bruno, matriculs 150657 estediante en tSmmine de |3 carrers en
psicolegia industrial 5 reslzar su Proyecto Final de Grado en nuestras instslscionses a
lz misma s l= dejara espacio shieno para gus =513 3s5ista lss vecss qus guisrs 3 la
empresa y gue spligus todos los instrumsentos gue SS3n NECSSINos PaErs podsr
concluir su proyecto.

B= expide I3 siguiente centificacion, 3 solictud de |3 pante interesads, en la Siedsd de
Magus, M.T.S., 3 ks 20 dizs d=l mes de ensro del ano 2020,

Se despids,

Lic. Juan Duarte Samtana
Gerente propietario
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Anexo 2: Organigrama de la empresa.
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Anexo 3: Plantilla evaluacion de desempefio.
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Anexo 4: Diagramas o flujograma sobre protocolos de servicios.

FLUJOGRAMA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE PRESENCIAL.

iBuenas tardes!
Mi nombre es Johanna Pérez.
¢En qué puedo servirle?

Ok, Tome usted asiento por favol

iGracias, muy amable!

Hola Sra. Johanna.

A mi me interesa conocer de
esta empresa para adquirir
sus productos y servicios.

Somos una empresa especialista en la quimica, distribuyendo
sustancias organicas en el marco de industria y aplicacién de
productos quimicos en las actividades agricolas, nuestra
funcién principal es desarrollar el crecimiento de una
explotacién agricola. Nuestros productos son utilizados para

combatir las plagas que afectan los cultivos y favorecer el

Permitame su nombre.

Es un placer atenderle Sr. Duarte

Si, es correcto Sr. Duarte.

El proceso es llenar el siguiente
formulario de solicitud y a partir de
ahi le realizaremos una valoracién y
de inmediato comenzaremos a
trabajar con usted.

Ya que el formulario de solicitud esta
lleno puede retirarse en cuanto esté

Mi nombre es Juan Duarte

iGracias!

Justo ese tipo de servicio es que estoy necesitando
para trabajar la siembra de mi nueva parcela de
arroz.

-Escuché por ahi que ustedes hacen
financiamiento de la siembra, ¢ Es eso correcto?

|
¢Cual es el proceso para inicial?

Ok, ya que llené el formulario ¢ahora
qué sigue?

Se lo agradezco mucho joven,
Cuento con usted, por el momento
no se me ofrece nada mas.
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iGracias Johanna! Es usted muy
amable y atenta, excelente servicio.

iGracias por venir! Le deseo un feliz
resto del dia Sr. Duarte

Johanna Pérez le asistio

FLUJOGRAMA DE PROTOCOLO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE TELEFONICO

:\
= A

AR

L}
iBuenos dias!, Gracias por llamar Hola
a Agro servicios Cosme Rafael.
Soy Ramén Disla. ¢éEn qué le ¢Puede usted informarme acerca de las
puedo servir? facilidades de pagos que tienen al adquirir
sus productos?
n Permitame su nombre iSoy Carlos Rojas!
2 &
( = iUn Placer atenderle Sr. Rojas! ! —Si Claro-
“ Permitame unos segundos por favor -Me interesa el kit para siembra

) , ) de arroz-
iGracias por esperar j

¢Cudl de nuestro kit de productos
agréonomos es que le interesa?

-0k, Excelente.
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N

a6 éSr. Rojas puede usted facilitarme su Si, claro
o~ correo? Es para enviarle todas las ) ) )
. . , -Mi Correo es crojas@gmail.com.
' ' informaciones por esa via.
Recuerde que es urgente que me haga

llegar esa informacion.

No se preocupe le enviaré la informacion =
en este preciso momento. Se lo agradezco mucho joven, Cuento
(= con usted, por el momento no se me
. ‘ L ¢En algo mas que le pueda ayudar? | ofrece nada mas.
VIC

iHola!

Escribo porque Tengo
un financiamiento de mi 'n! Es usted muy
siembra con ustedesy  to, excelente en
me gustaria saber si
puedo hacerle un

Para: crojas@gmail.com
F:l! Asunto: Servicio y o
I iGracias por llam  Atencidn al cliente
del dia Sr. Rojas

=N |

Q iBuenas tardes!

& Ramoédn Disla le a )
Mi nombre es Ramdn

-4

Disla, ¢En qué le puedo depdsito por el banco.
servil?

Para: crojas@gmail.com "l
- £

Asunto: Servicio y Si claro, mi nombre es
Atencion al cliente Carlos Rojas

éPuede usted decirme su s
nombre por favor?

Anexo 5: Fichas material multimedia.
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Ok, gracias por la
informacion.

Para:
crojas@gmail.com

Asunto: Servicio y
Atencion al cliente

Un placer atenderle Sr. Rojas.

Si, puede hacernos el depésito para el
pago de su deuda via el banco.

Para:

crojas@gmail.com Muchas Gracias, Por el

momento no se me
Asunto: Servicio y 1 ofrece nada mas.
Atencion al cliente ——

¢Algo mas en que le pueda servir?

Para:
crojas@gmail.com !‘ . . ,
las@s L‘;l iGracias Ramodn! Es

usted muy amable

Asunto: Servicio y N =
Atencidn al cliente :‘4 y atento, excelente

= | i en servicio.

iGracias por escribir! Le deseo un feliz
resto del dia Sr. Rojas

Ramon Disla le asistio

FICHA MULTIMEDIA

Elaborado 1) jsset Maria Disla Bruno Fechade 24/02/2020
por: elaboracion:

Nombre de la
Agroservicios Cosme Rafael, SRL.

empresa.
___________________________________________________________________________________________________|

64


mailto:crojas@gmail.com
mailto:crojas@gmail.com
mailto:crojas@gmail.com

Descripcion
del
contenido:

Video Simulacién de protocolos de servicio y atencion al cliente presencial.

Direccién Url:

Tipo de material
multimedia

https://www.youtube.com/channel/UCJWQTYxhe9H9X7i6sx-
xI5Q/videos?view=0&sort=dd&shelf id=0&view as=subscriber

Video X Audio Tutorial

FICHA MULTIMEDIA

Elaborado
por:

Fecha de

L 24/02/2020
elaboracion:

Lisset Maria Disla Bruno

Nombre de la
empresa:

Descripcién
del
contenido:

Agroservicios Cosme Rafael, SRL.

Video Simulacion de protocolos de servicio y atencion al cliente Telefénico.

Direccién Url:

Tipo de material
multimedia

https://www.youtube.com/channel/UCJWQTYxhe9H9X7i6sx-
xI5Q/videos?view=0&sort=dd&shelf id=0&view as=subscriber

Video X Audio Tutorial

Elaborado
por:

FICHA MULTIMEDIA

Fecha de

L 24/02/2020
elaboracion:

Lisset Maria Disla Bruno

Nombre de la
empresa:

Agroservicios Cosme Rafael, SRL.

Video Simulacion de protocolos de servicio y atencion al cliente Virtual.
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Descripcion
del
contenido:

Direccion Url:

Tipo de material
multimedia

https://www.youtube.com/channel/UCJWQTYxhe9H9X7i6sx-
xI5Q/videos?view=0&sort=dd&shelf id=0&view as=subscriber

Video X Audio

Tutorial

Elaborado
por:

FICHA MULTIMEDIA

Fecha de

Lisset Maria Disla Bruno .
elaboracion:

03/04/2020

Nombre de la
empresa:

Descripcion
del
contenido:

Agroservicios Cosme Rafael, SRL.

Video tutorial de servicio y atencion al cliente.

Direccién Url:

Tipo de material
multimedia

https://www.youtube.com/channel/UCJWQTYxhe9H9X7i6sx-
xI5Q/videos?view=0&sort=dd&shelf id=0&view as=subscriber

Video X Audio

Tutorial

FICHA MULTIMEDIA

Elaborado
por:

Fecha de

Lisset Maria Disla Bruno L
elaboracion:

03/05/2020

Nombre de la
empresa:

Descripcion
del
contenido:

Agroservicios Cosme Rafael, SRL.

Video de presentacion del Proyecto Final de Grado.
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Direccién Url:

Tipo de material
multimedia

https://www.youtube.com/channel/UCJWQTYxhe9H9X7i6sx-
xI5Q/videos?view=0&sort=dd&shelf id=0&view as=subscriber

Video X Audio Tutorial

Anexo 6: Plan de entrenamiento.
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Anexo 8: Fotos de la empresa o del personal.
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