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Componentes del Servicio

Comenta qué nivel de desarrollo tienen estos 3 pilares en los servicios de tu empresa

e
Las Personas

g La TEC.I"ID‘Oﬂﬂ
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Gestion de las Personas

Respecto a las Personas, se identificaron 6 criterios que aseguran un buen SERVICIO.

Releyendo el material, ¢ podria mencionar en qué medida la empresa trabaja en cada uno
de estos factores para garantizar un SERVICIO EXCELENTE?

Culturalizacion Feconocimiento

Hablar a
las Emociones

Induccion

Seleccion de Cuidar a las

las Personas FPersonas
|l  Seleccion de las Personas
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2. Proceso de Induccion

3. Culturadlizacion
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4. Recohocimiento

5. Hablar a las Emociones
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G. Cuidar a las Personas
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La Tecnologia

En todos los sectores la tecnologia
esta modificando la manera de

brindar servicios y hacer negocios

¢Podrias mencionar en qué medida consideras que en tu empresa estan utilizando la
TECNOLOGIA para dar un servicio de EXCELENCIA a los clientes?
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¢En qué aspectos la tecnologia podria ofrecer la posibilidad de brindar MEJORES
SERVICIOS?
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Totalmente

Parcial

No

No Aplica

La web conJrribu\/e a logr'ar' uha buena
experiencia para el cliente, es clara Yy

comple-m

O

O

Las redes socioles estan utiizadas para
generar un contacto continuo con los
clientes

O

La atencion telefénica es apropiacla

Los sistemas informaticos de la
empresa Facilitan el proceso de
atencion, estan in+ear'aclor;, brindan
inFormacion del cliente y permitan
mejor'ar' la exper‘iencia de compra

Se utilizan sistemas de business
in+e||igence para segmenJrar a los
clientes y ofrecerles una mejor
experiencia de compra

La empresa utiiza sistemas de
Inteligencia Artificial para mejorar la
eficiencia de las operaciones Yy ofrecer
un mejor proceso de entrega de bienes
(si Fuere aplicable)
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Los Procesos

Estan bien definidos los procesos

Existen manuales

Existen objetivos y mediciones relacionados a ellos

Se hace el andlisis de que se debe mejor'ar'

O[O|O|0|O|
Ol0|0O|0|0OE

Existen respoﬂsables para coda proceso

En qué aspectos consideras que los procesos se pueden mejorar para lograr una mejor
CALIDAD DE SERVICIO.
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Utilizando la matriz causa-efecto para un proceso de tu empresa, definiendo cual es el
Objetivo que se desea alcanzar y qué aspectos deben modificarse
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Paginas para anotaciones
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Paginas para anotaciones
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