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INTRODUCCION

El talento humano es el recurso mds valioso de cualquier empresa. Es fundamental contar con
un equipo comprometido, capacitado y motivado para garantizar una atencién al cliente de alta
calidad. A continuacidn, se describen las politicas de servicio al cliente con las que cuenta la
empresa Ceramica San Lorenzo -Grupo LAMOSA. Empresa dedicada a la fabricacién y
distribucién de revestimientos ceramicos para pisos y paredes. Se proponen ajustes y estrategias
qgue se pueden implementar, para mejorar el servicio al cliente aprovechando al méaximo el
potencial del talento humano de la empresa.

v Revisar la politica actual de servicio al cliente que tiene la empresa en la que esta trabajando
el aprendiz.

POLITICAS DE SERVICIO DE TALENTO HUMANO.

Las politicas de servicio al cliente de la empresa cerdmica San Lorenzo en el drea de talento
humano, son esenciales para garantizar una experiencia positiva tanto para los empleados
como para los candidatos. Se muestran de la siguiente manera:

1. Proceso de reclutamiento y seleccidn: Establecer
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2. Induccién y entrenamiento: Existen programas de induccion y programas de
entrenamiento en el cargo. Para esto se creo el programa “plan padrino” donde se le
asigna a el nuevo empleado; una persona con
suficiente tiempo en el drea y que conozca
todo el proceso, que se desempefie en sus
labores y cuente con buenas calificaciones de
calidad, rendimiento, seguridad, aportes y
cualidades destacadas. Buscando lograr que el
nuevo empleado se forme de una manera
adecuada.




Seguimiento y evaluaciones: El drea de talento humano de ceramica San Lorenzo,
evalta cada empleado que ingresa a la compafiia, haciendo seguimiento constante por
medio de un formato que se va diligenciando a medida que se van realizando las
labres. En el formato debe ir; la firma de la persona con quien aprende cada proceso,
firma del nuevo empleado.

Comunicacién Clara y Oportuna: Existen
programas dedicados a la informacién de
produccién mes a mes, cumplimiento de
metas, falencias, novedades o cambios que se
generen continuamente. Videos informativos,
canales de informacidn (grupos de WhatsApp,
correos corporativos, plataformas).

Desempeiio: En este punto se establecen objetivos que todo el personal de la
empresa debe cumplir por medio de grupos de trabajo, visualizando las metas a
cumplir al final de cada mes. Se debe retroalimentar los grupos constantemente por
medio de planes de accidn eficaces.
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6. Bienestar laboral: Ceramica San Lorenzo cuenta con programas de bienestar como:
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v Proponer detalles de ajuste a dicha politica en un informe justificando los ajustes
propuestos

PROPUESTA DE AJUSTE A LA POLITICA.

En un entorno empresarial dindmico, es crucial realizar ajustes periddicos a las politicas para
asegurar que estas se mantengan relevantes y efectivas.

1. Incorporacion de Indicadores de Desempeio “KPIs” (Key Performance Indicators)

> Propuesta: Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) especificos para el
servicio al cliente, tales como tiempos de respuesta, tasas de resolucién en el primer
contacto y niveles de satisfaccion del cliente.

» ustificacion: Los KPIs proporcionan una manera objetiva de medir el rendimiento y
permiten identificar dreas que necesitan mejora. Al monitorear estos indicadores, se
pueden tomar decisiones informadas y estratégicas para optimizar el servicio.

2. Programa de Capacitacion Personalizada:

e Propuesta: Desarrollar programas de capacitacion personalizados basados en las
fortalezas y dreas de mejora individuales de cada empleado.

e Justificacion: Una capacitacion personalizada asegura que cada empleado reciba la
formacidn especifica que necesita para mejorar su desempefio. Esto no solo aumenta
la eficiencia, sino que también motiva a los empleados al sentir que su desarrollo
profesional es una prioridad para la empresa.



Cultura de Retroalimentacion Constructiva:

Propuesta: Fomentar una cultura de retroalimentacién constructiva dentro de la
empresa, donde se promueva la comunicaciéon abierta y la mejora continua.
Justificacion: Una cultura de retroalimentacion constructiva ayuda a identificar y
resolver problemas de manera proactiva. Alentar a los empleados a compartir sus
experiencias y sugerencias puede resultar en mejoras significativas en el servicio al
cliente y en la satisfaccién general del equipo.

Evaluacion de la Satisfaccion Interna:

Propuesta: Realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion interna de los
empleados con respecto a las politicas y recursos disponibles para el servicio al cliente.
Justificacion: La satisfaccion de los empleados es un factor critico para un servicio al
cliente exitoso. Al evaluar regularmente cémo se sienten los empleados con las
politicas y herramientas actuales, se pueden realizar ajustes necesarios para asegurar
un ambiente de trabajo positivo y productivo.

Estos ajustes propuestos buscan fortalecer la politica de mejora del servicio al cliente,

asegurando que se mantenga adaptada a las necesidades cambiantes del entorno empresarial
y del propio equipo de trabajo. Al implementar estas estrategias, la empresa estard mejor

posicionada para ofrecer un servicio al cliente excepcional y sostenible en el tiempo.

v Detallar en un apartado del informe como se mejoraré el servicio al cliente a partir del

cubrimiento del talento humano de la empresa.

1.

MEJORA DE SERVICIO AL CLIENTE

Atencidn Personalizada: Ofrecer un trato personalizado a cada candidato y empleado,
reconociendo sus necesidades y expectativas individuales. Mantener una
comunicacion constante y transparente con los candidatos y empleados informandoles
sobre el estado de sus solicitudes y cualquier actualizacion relevante.

Capacitacion y Desarrollo Continuo: Es esencial que todos los empleados reciban una
formacidn continua en areas clave como comunicacién efectiva, manejo de quejasy
resolucion de problemas. Se organizardn talleres y cursos regulares para asegurar que
el personal esté siempre al dia con las mejores précticas de atencidn al cliente.



3. Reconocimiento y Motivacion: El reconocimiento del buen desemperio es crucial para
mantener a los empleados motivados. Se implementard un sistema de recompensas y
reconocimientos para aquellos que destaquen en la atencidn al cliente, incentivando
asi un esfuerzo constante por mejorar.

4. Feedback y Retroalimentacidn: Se estableceran canales de comunicacién abiertos y
efectivos para que los empleados puedan compartir sus ideas y sugerencias sobre
cémo mejorar el servicio al cliente. Ademas, se implementaran encuestas periédicas
para medir la satisfaccion de los empleados y detectar areas de mejora.

5. Gestidon de Quejas y Sugerencias: Establecer un sistema para recibir y gestionar quejas
y sugerencias de empleados y candidatos, y tomar medidas para mejorar
continuamente.

6. Innovaciény Tecnologia: La incorporacion de herramientas tecnoldgicas facilitara la
gestion de las interacciones con los clientes. Sistemas de CRM (Customer Relationship
Management) y plataformas de automatizacion ayudaran a los empleados a ofrecer un
servicio mas eficiente y personalizado.

El éxito en la mejora del servicio al cliente dependera en gran medida del aprovechamiento
eficaz del talento humano. A través de la capacitacidn, el reconocimiento, la
retroalimentacidn, la innovacidn y una cultura organizacional sdélida, la empresa estara en una
posicion dptima para brindar una experiencia al cliente superior y sostenida en el tiempo.

v Recomendar algunas herramientas tecnoldgicas para la gestion dptima de esta propuesta de

mejoramiento.

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS RECOMENDADAS

El uso de tecnologia de IA puede liberar tiempo valioso para los empleados, permitiéndoles
enfocarse en casos mas complejos y en la atencion personalizada. Ademds, las soluciones de IA
pueden proporcionar respuestas rapidas y precisas a los clientes, mejorando su experiencia.

1. Software de Gestidn de Relaciones con el Cliente (CRM):
Funcionalidad: Permiten gestionar y analizar las
interacciones con los clientes, automatizar procesos de
ventas y marketing, y mejorar la relacidn con los clientes.




2. Sistemas de Gestion de Aprendizaje (LMS):
Funcionalidad: Facilitan la capacitacién y el desarrollo BOCUMBITATION
continuo de los empleados, ofreciendo cursos y recursos de

aprendizaje en linea. @
COURSES

3. Plataformas de Evaluacion de Desempeiio:
Funcionalidad: Permiten realizar evaluaciones continuas y basadas en datos,
promoviendo una cultura de retroalimentacion y desarrollo continuo.

3 } Ventajas del
Software de
Evaluacién
del
Desempeio

4. Analisis de Datos y Bl (Business Intelligence):
Funcionalidad: Permiten analizar grandes volumenes de datos para obtener insights
valiosos sobre el comportamiento y las preferencias de los clientes, ayudando a tomar
decisiones informadas.

MANSGEMENT

DWETH
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INTELLIGENCE

Estas herramientas pueden transformar la manera en que se gestiona el servicio al cliente y el
talento humano, mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente. Implementarlas
de manera adecuada permitira ofrecer un servicio de alta calidad y mantener una relacién
sélida y duradera con clientes y empleados.



Conclusiones:

> Las politicas claras de servicio de talento humano son esenciales para establecer
expectativas y directrices tanto para los empleados como para los gerentes. Estas
politicas proporcionan un marco consistente para la toma de decisiones y la gestion de
recursos humanos.

» Una politica bien definida y comunicada puede aumentar el compromiso y la
satisfaccidn de los empleados. Cuando los empleados entienden las politicas y sienten
gue son justas, es mas probable que estén motivados y alineados con los objetivos de
la empresa.

> Las politicas de servicio de talento humano que incluyen programas de capacitacion y
desarrollo promueven el crecimiento continuo de los empleados. Esto no solo mejora
las habilidades y competencias del personal, sino que también aumenta la retencion
de empleados valiosos.

» Eluso de herramientas tecnoldgicas como software de CRM, sistemas de ticketing,
chatbots y plataformas de andlisis de datos es fundamental para gestionar
eficientemente la politica de servicio al cliente. Estas herramientas permiten
automatizar procesos, mejorar la comunicacidn y obtener insights valiosos para la
toma de decisiones.
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Desarrollo de la evidencia:

1. Introduccion

o Breve descripcion de la empresa y su actividad principal (elaboraciény
distribucidn de cufietes plasticos).

o Objetivo del informe: Presentar una propuesta de mejora en la gestion del
talento humano y el servicio al cliente para aumentar la productividad y
competitividad de la empresa.

2. Revision de la Politica Actual de Servicio al Cliente
Describir la politica actual de servicio al cliente que tiene la empresa.
o ldentificar fortalezas y debilidades de la politica actual.

o Incluir ejemplos concretos de cémo se aplica la politica en la practica.

3. Propuesta de Ajustes a la Politica de Servicio al Cliente

o Detallar los ajustes propuestos (por ejemplo, mejorar los tiempos de
respuesta, personalizar la atencidn, implementar canales de comunicacién
adicionales, etc.).

o Justificar cada ajuste con base en las necesidades identificadas y los beneficios
que aportard a la empresa vy a los clientes.

4. Mejora del Servicio al Cliente a través del Talento Humano

o Explicar cdmo el desarrollo de las competencias del talento humano
(conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y aptitudes) contribuira a
mejorar el servicio al cliente.

o Proponer acciones concretas para capacitar y motivar a los empleados (por
ejemplo, talleres de atencion al cliente, programas de incentivos, etc.).

o Destacar la importancia de la comunicacion interna y el trabajo en equipo para
lograr un servicio al cliente eficiente.

5. Herramientas Tecnoldgicas para la Gestion del Mejoramiento

o Recomendar herramientas tecnoldgicas que faciliten la implementacién de la
propuesta (por ejemplo, software de gestion de relaciones con clientes (CRM),
plataformas de capacitacidn en linea, sistemas de seguimiento de quejas 'y
sugerencias, etc.).



o Explicar cdmo estas herramientas optimizaran los procesos y mejoraran la
experiencia del cliente.

6. Conclusiones
o Resumir los puntos clave del informe.
o Reiterar los beneficios esperados de la propuesta de mejora.

o Destacar la importancia de la gestidn del talento humano y el servicio al
cliente para la competitividad de la empresa.

7. Recomendaciones

o Sugerir pasos concretos para implementar la propuesta (por ejemplo,
cronograma de actividades, responsables, presupuesto estimado, etc.).

8. Anexos

o Incluir gréficos, tablas, diagramas o cualquier otro recurso visual que apoye la
propuesta.

o Adjuntar documentos relevantes (por ejemplo, la politica actual de servicio al
cliente, encuestas a empleados o clientes, etc.).

9. Referencias

o Listar todas las fuentes consultadas para la elaboracion del informe (libros,
articulos, paginas web, etc.).

Recomendaciones Adicionales

e Normas de Escritura: Aseglrate de seguir las normas de presentacion de trabajos
escritos (formato, margenes, tipo de letra, interlineado, etc.). Si la empresa o
institucidn tiene un manual de estilo, Usalo como referencia.

e Lenguaje Claro y Profesional: Utiliza un lenguaje formal y evita términos ambiguos o
coloquiales.

e Enfoque en el Cliente: Siempre mantén el enfoque en cémo las mejoras propuestas
beneficiardn al cliente final.

e Creatividad en las Ayudas Graficas: Usa graficos, diagramas de flujo o infografias para
hacer el informe mas atractivo y facil de entender.



Ejemplo de Contenido
Revision de la Politica Actual de Servicio al Cliente

La empresa actualmente cuenta con una politica de servicio al cliente que se basa en la
atencién personalizada y la resolucién de quejas en un plazo maximo de 48 horas. Sin
embargo, se ha identificado que no existe un sistema centralizado para gestionar las
solicitudes de los clientes, lo que genera demoras y falta de seguimiento.

Propuesta de Ajustes

1. Implementacién de un Sistema CRM: Para centralizar la informacién de los clientes y
agilizar la atencién.

2. Capacitacién en Habilidades Blandas: Para mejorar la comunicacién y empatia de los
empleados con los clientes.

3. Canales de Comunicacidn Adicionales: Incorporar chat en linea y redes sociales para
atender consultas en tiempo real.

Mejora del Servicio al Cliente a través del Talento Humano
Se propone un programa de capacitacion continua que incluya:
e Talleres de atencidn al cliente.
e Simulaciones de situaciones reales para practicar respuestas efectivas.

e Evaluaciones periddicas para medir el progreso de los empleados.

Herramientas Tecnoldgicas
e CRM: Salesforce o HubSpot para gestionar relaciones con clientes.
e Plataforma de Capacitacion: Moodle o Coursera para cursos en linea.

e Sistema de Encuestas: SurveyMonkey para recopilar feedback de los clientes.



Conclusiones:

1. Importancia de la Gestion del Talento Humano: La gestién efectiva del talento
humano es un pilar fundamental para el éxito de cualquier empresa. Al invertir en el
desarrollo de las competencias de los empleados (conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes y aptitudes), la empresa no solo mejora su productividad interna,
sino que también fortalece su capacidad para ofrecer un servicio al cliente de alta
calidad.

2. Impacto del Servicio al Cliente en la Competitividad: Un servicio al cliente eficiente y
personalizado es un diferenciador clave en el mercado actual. Las propuestas de ajuste
a la politica de servicio al cliente, como la implementacién de un sistema CRM vy la
capacitacidn continua del personal, permitirdn a la empresa responder de manera mas
agil y efectiva a las necesidades de sus clientes, aumentando asi su competitividad.

3. Beneficios de las Herramientas Tecnoldgicas: La incorporacion de herramientas
tecnoldgicas, como plataformas de gestion de relaciones con clientes (CRM) y sistemas
de capacitacién en linea, optimizara los procesos internos y mejorara la experiencia del
cliente. Estas herramientas no solo agilizan la comunicacién, sino que también
permiten un seguimiento mas preciso de las interacciones con los clientes.
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Técnicas de Atencion al Cliente y Procesos de Formacion en el Area de

Almacenamiento de Armamento de Guerra en la Policia Nacional de Colombia

Introducciéon

La atencion al cliente en el ambito de la seguridad y el manejo de armamento de
guerra es esencial para garantizar la eficacia operativa y la confianza de los
ciudadanos en las instituciones. Este informe tiene como objetivo presentar las
mejores técnicas de atencion al cliente y los procesos de formacidn necesarios para
el personal encargado del almacenamiento de armamento en la Policia Nacional de

Colombia.

Mejores Técnicas de Atencion al Cliente

1. Comunicacion Clara y Efectiva:

e Fomentar un lenguaje claro y accesible.
e Escuchar activamente las inquietudes de los usuarios internos (personal

policial) y externos (ciudadanos).
e Utilizar herramientas tecnolOgicas para mejorar la comunicacion (correos

electronicos, plataformas de mensajeria, etc.).

2. Empatia y Comprension:

e Capacitar al personal para que comprenda las emociones y preocupaciones
de los usuarios.
e Implementar politicas de atencion que prioricen la empatia en situaciones

de crisis.



3. Capacitacion en Resolucion de Conflictos:

Proporcionar formacion sobre técnicas de mediacion y resolucion de
conflictos.
Establecer protocolos claros para manejar quejas y sugerencias de manera

eficiente.

4. Proactividad en la Atencion:

Anticiparse a las necesidades de los usuarios mediante la recopilacién de
datos y analisis de tendencias.
Ofrecer informacion atil de manera proactiva, como horarios de atencion,

procedimientos de almacenamiento y manejo de armamento.

5. Retroalimentacion Continua:

Crear canales para que los usuarios puedan proporcionar feedback sobre
los servicios recibidos.
Realizar encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion del usuario y

mejorar los procesos.

Procesos de Formacion

1. Capacitacion Inicial

Objetivo: Proporcionar conocimientos basicos sobre el manejo vy

almacenamiento de armamento.



Contenido:
- Regulaciones nacionales e internacionales sobre el manejo de armamento.
- Técnicas de almacenamiento seguro y eficiente.

- Primeros auxilios y manejo de emergencias.

2. Talleres de Atencién al Cliente

e Obijetivo: Desarrollar habilidades de atencion al cliente en contextos de alta

presion.
Contenido:
- Técnicas de comunicacion efectiva.
- Manejo de situaciones dificiles y resolucion de conflictos.

- Ejercicios practicos de role-playing para simular escenarios reales.

3. Cursos de Actualizacion

e Objetivo: Mantener al personal actualizado sobre nuevas tecnologias y

procedimientos.

Contenido:
- Uso de software de gestion de inventarios de armamento.
- Nuevas normativas y mejores practicas en almacenamiento.

- Innovaciones en seguridad y tecnologia de armamento.



4. Charlas Motivacionales y Psicosociales

e Objetivo: Fomentar un ambiente laboral positivo y motivado.
Contenido:
- Estrategias de manejo del estrés y la presion laboral.
- Importancia del trabajo en equipo y la colaboracion.

- Talleres de desarrollo personal y profesional.

5. Evaluacién y Certificacion

e Objetivo: Asegurar la calidad de los procesos de formacion.
Contenido:
- Evaluaciones periodicas para medir la eficacia de la capacitacion.

- Certificaciones que reconozcan la competencia del personal en atencién al cliente

y manejo de armamento.



Conclusiones

La implementacién de técnicas efectivas de atencion al cliente, junto con un sélido
programa de formacion, es esencial para mejorar la gestion del almacenamiento de
armamento en la Policia Nacional de Colombia. Al invertir en la capacitacion y el
desarrollo de habilidades del personal, se puede optimizar el desempefio, aumentar
la satisfaccion de los usuarios y garantizar un manejo responsable y seguro del
armamento. Es fundamental establecer un compromiso institucional con la mejora

continua y la excelencia en el servicio al cliente.
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INTRODUCCION

En un mercado cada vez mas competitivo, la atencién al cliente se ha convertido en un factor
decisivo para el éxito y la diferenciacién de las empresas. La experiencia del cliente no solo
influye en la fidelidad y la satisfaccidén del consumidor, sino que también impacta directamente
en la reputacién y el crecimiento del negocio. En este documento, exploraremos diversas
estrategias y practicas recomendadas para mejorar la prestacion de la atencién al cliente, de la
empresa ceramica San Lorenzo del grupo Lamosa, con el objetivo de crear relaciones duraderas
y satisfactorias con los clientes. Desde la capacitacién del personal hasta el uso de tecnologias
avanzadas, abordaremos multiples enfoques que pueden ayudar a las empresas a ofrecer un
servicio de excelencia y a superar las expectativas de sus clientes.

DOCUMENTO, TECNICAS DE ATENCION AL CLIENTE

Mejorar la atencién al cliente es fundamental para el éxito de cualquier empresa, por esto se
debe iniciar en las principales dreas de la empresa como lo son; area de minas, esmaltado,
hornos, seleccién y empaque, (produccién). Mejorar la atencién al cliente desde el drea de
produccién puede ser un enfoque muy efectivo, ya que garantiza que los productos sean de
alta calidad y se entreguen a tiempo.

Pasos para mejorar desde el drea de produccion.

1. Capacitacién Continua: Asegurar que el equipo entrenado en habilidades de servicio al
cliente, comunicacién y manejo de conflictos, transmitan informacion y formacion
periddica al drea de produccidn, pues esto puede ayudar a mantener altos estandares.
Los empleados del drea de produccién deben estar bien capacitados y comprender la
importancia de su trabajo en la satisfaccién del cliente.

2. Comunicacion Fluida: Establecer una comunicacién constante y clara entre el area de
produccién y el departamento de servicio al cliente. Esto ayuda a resolver problemas
rapidamente y a mantener a los clientes informados sobre el estado de sus pedidos.

3. Control de Calidad: Implementar rigurosos controles de calidad en cada etapa del
proceso de produccién. Productos defectuosos o de baja calidad pueden generar
insatisfaccion en los clientes y aumentar las devoluciones.

4. Optimizacion de Procesos: Mejorar los procesos de produccidn para reducir tiempos
de entrega y aumentar la eficiencia. Para esto se puede incluir la adoptacion de
metodologias como Lean Manufacturing o Six Sigma. (son metodologias que buscan
mejorar los procesos de una compaiiia. El Lean Manufacturing, se enfoca en eliminar



desperdicios y optimizar el flujo de materiales. Y el Six Sigma, se enfoca en eliminar
defectos y reducir la variabilidad de los procesos).

5. Personalizacion de Productos: Ofrecer opciones de personalizacion en los productos.
Esto puede aumentar la satisfaccion del cliente y diferenciar a la empresa de la
competencia.

6. Tecnologia y Automatizacion: Se debe invertir en tecnologia y automatizacién para
mejorar la precisién y la eficiencia en la produccién. Esto puede ayudar a reducir
errores y acelerar los tiempos de entrega.

Mejorar desde el area de almacén y supply chain.

1. Gestidn Eficiente del Inventario: Utilizar sistemas de gestién de inventario avanzados
para mantener un control preciso de las existencias. Esto ayuda a evitar rupturas de
stock y asegura que los productos siempre estén disponibles para los clientes.

2. Capacitacion del Personal: Asegurarse de que el personal de almacén y logistica esté
bien capacitado en las mejores prdacticas de manejo y almacenamiento de productos.
Esto puede reducir el riesgo de dafios y errores.

3. Automatizacion y Tecnologia: Invertir en tecnologia de automatizacion para el picking,
el embalaje y el etiquetado de productos. Esto puede reducir errores y acelerar el
proceso de preparacion de pedidos.

4. Optimizacion de Procesos Logisticos: Implementar metodologias como Lean Logistics
para mejorar la eficiencia en los procesos logisticos y reducir tiempos de entrega.

5. Transparencia en el Seguimiento: Proporcionar a los clientes informacion en tiempo
real sobre el estado de sus pedidos. Esto incluye actualizaciones sobre el
procesamiento, envio y entrega de los productos.

6. Colaboracion Interdepartamental: Fomenta la comunicacidn y colaboracién entre el
area de almacén, la cadena de suministro y el departamento de atencion al cliente.
Esto facilita la resolucidn rapida de problemas y mejora la coordinacidn general.

Mejorar desde el drea de servicio y atencion al cliente.

1. Capacitacién Continua y comunicacién: Asegurarse de que el equipo reciba formacion
regular en habilidades de comunicacién, manejo de quejas y resolucién de problemas.
Un personal bien capacitado puede manejar situaciones dificiles con mas eficacia. La
comunicacion con los clientes debe ser clara, concisa y coherente, se debe
proporcionar informacion precisa y actualizada para evitar malentendidos.



2. Atencion Proactiva: Anticiparse a las necesidades de los clientes ofreciendo soluciones
antes de que ellos las pidan. Esto puede incluir el seguimiento de pedidos y la
comunicacion de cualquier retraso o problema antes de que el cliente pregunte.

3. Empatiay Escucha Activa: Fomentar una cultura de empatia y escucha activa. Cuando
los clientes sienten que son escuchados y comprendidos, es mas probable que queden
satisfechos incluso si sus problemas no se resuelven de inmediato.

4. Atencién Multicanal: Ofrecer multiples canales de atencidn al cliente, como teléfono,
correo electrénico, chat en vivo y redes sociales. Asegurar que todos estos canales
estén bien integrados para proporcionar una experiencia uniforme.

5. Personalizacidon del Servicio: Utilizar la informacién del cliente para ofrecer un servicio
mas personalizado. Esto puede incluir recordar las preferencias del cliente y
proporcionar soluciones especificas a sus necesidades.

6. Empoderamiento del Personal: Dar al equipo la autonomiay las herramientas
necesarias para resolver problemas de los clientes sin tener que escalar cada situacién.
Esto puede acelerar la resolucion de problemas y mejorar la experiencia del cliente.
Para esto se debe, capacitar a el equipo en técnicas de resolucion de conflictos y
manejar situaciones dificiles de manera profesional y efectiva.

7. Reconocimiento y Recompensas: Reconocer y recompensar a los empleados que
brindan un excelente servicio al cliente. Esto no solo motiva a los empleados, sino que
también establece un estandar para todo el equipo.

8. Tiempos de Respuesta Rapidos: Establecer y cumplir con tiempos de respuesta
rapidos. Los clientes valoran la rapidez y la eficiencia al recibir soporte.

9. Feedback Interno y Reuniones Regulares: Se debe realizar reuniones regulares con el
equipo para discutir feedback y compartir mejores practicas. Esto puede ayudar a
identificar areas de mejora y a mantener a todos alineados con los objetivos de
servicio al cliente. Fomentar una cultura de mejora continua en la que se evalieny
ajusten constantemente los procesos y practicas de atencidn al cliente en base a la
retroalimentacion recibida.

Mejorar desde el drea de transporte y despachos

Comunicacidn Clara y Constante:

¢ Informar a los clientes sobre el estado de sus envios a través de mensajes de texto,
correos electrdnicos o llamadas.

e Proporcionar actualizaciones en tiempo real sobre cualquier retraso o cambio en la
entrega.



e Se debe brindar diferentes opciones de contacto para los clientes, ya sea a través de
chat en vivo, correo electrénico o teléfono, para que puedan elegir el método que
prefieran.

Monitoreo y Evaluacion:

e Realizar auditorias periddicas de los procesos de despacho para identificar puntos de
mejora de mejora.

e Evaluar el desempeiio del equipo y realiza ajustes segun sea necesario.

e Se debe asegurar que los productos estén bien empacados para evitar dafios durante
el transporte. Un buen empaque refleja profesionalismo y cuidado.

Rapida Resolucion de Problemas:

e Sisurge algln problema con un envio, se debe abordar la situacién de inmediato y
ofrecer soluciones alternativas asegurando que el cliente esté satisfecho con la
resolucion.

Implementar estrategias de mejora en la atencion al cliente es fundamental para garantizar la
satisfacciéon y lealtad de los clientes. Al capacitar el personal, utilizar tecnologia adecuada,
escuchar activamente, ofrecer una experiencia omnicanal, personalizar el servicio, responder
rapidamente, fomentar una cultura de servicio, resolver problemas de manera proactiva y
empoderar el equipo, se puede brindar un servicio excepcional que logre diferenciar la
compaiiia en el mercado.

Conclusiones:

e Lamejora continua en la atencidn al cliente no solo fortalece la relacién con los
clientes, sino que también impulsa el crecimiento y la reputacion de la empresa.
Mediante la implementacion de estrategias de capacitacion continua, el uso de
tecnologia avanzada y la personalizacidn del servicio, se puede asegurar que los
clientes reciban una atencién de primera calidad. La escucha activa y la resoluciéon
proactiva de problemas son esenciales para anticipar las necesidades y superar las
expectativas de los clientes.

e Una cultura organizacional centrada en el cliente y el empoderamiento del personal
son clave para fomentar un entorno de trabajo positivo y motivador. La rapidez en la
respuesta y la oferta de un soporte multicanal aseguran que los clientes siempre se
sientan valorados y atendidos. Al integrar todas estas practicas, la compaiia se puede
posicionar como lider en el mercado, garantizando la fidelidad y la satisfaccion de sus
clientes a largo plazo.

e Implementar estrategias desde el drea de produccion puede tener un impacto
significativo en la satisfaccién del cliente y en la eficiencia operativa de la empresa.



e Mejorar la atencidn al cliente desde el propio departamento de servicio al cliente es
crucial para garantizar la satisfaccién y la fidelidad de los clientes.

e todos los empleados, sin importar su rol, deben entender la importancia de brindar un
excelente servicio.
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