PLAN DE TRABAJO: MEJORA DE
SERVICIO DEL CLIENTE

Recientemente el porcentaje de quejas del departamento de servicio al cliente
han aumentado por lo que es necesario establecer un plan para corregir esta
falla.

Acciones por realizar
Analizar las quejas
Propuestas para la solucion
Seleccion de propuestas

* Preparacion del personal

Tiempo de ejecucidn Acciones por realizar
- ENE
- FEB

- MAR
- ABR
- MAY
- JUN

- JUL

Estrategias por implementar

1.Evaluacion del servicio por parte de los clientes al iniciar y finalizar el
proyecto.

Participantes del proyecto

Para el proyecto participara principalmente el departamento de servicio al
cliente, sin embargo, el personal de recursos humanos apoyara en la
capacitacion y motivacion de personal para asegurar que el proyecto se
desarrolle con éxito.



Responsables de las acciones
Acciones por realizar Responsable Puesto Firmas

- Analisis y clasificacion
de las quejas recibidas.

- Propuestas de solucion
- Evaluacion de propuestas
- Seleccion de propuestas

- Implementacion de
propuestas

- Preparacion de personal

- Evaluacion de resultados

Recursos necesarios

Humanos: Participara el Gerente General, la Encargada de Servicio al Cliente
y el personal del departamento y el Encargado de Recursos Humanos y el
personal del departamento.

Financieros: No se requeriran recursos financieros adicionales.

Materiales: Instrumentos de evaluacion y encuestas a clientes.

Tecnolégicos: No aplica para este proyecto.



Objetivos generales y especificos

General:

e Disminuir las quejas para el departamento de servicio al cliente en un 30%
en seis meses.

Especificos:
e Aumentar los indicadores de desempefio del departamento de servicio al
cliente en un 5% durante la duracion del proyecto.
* Mejorar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes respecto al servicio.

Indicadores de cumplimiento

Disminucion del 30% en quejas para el departamento de servicio al cliente.
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