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INTRODUCCION 
La presente investigación tiene como finalidad conocer como la empresa Corpográficas S.A ha implementado el proceso de servicio al cliente para el desarrollo y funcionamiento de esta con respecto a sus clientes, mostrando sus ventajas para darle una aportación coherente y viable que se pueda presentar diariamente en una organización.
Evidenciando también como este proceso se puede aplicar con los clientes internos de la empresa (empleados) para así contribuir con el completo desarrollo de esta y su funcionamiento pueda ser eficaz y certero. 
Esta propuesta partirá con base a un diagnóstico realizado a la calidad del servicio al cliente prestado por la empresa Corpograficas S.A, mediante una metodología estratégica se recolectaran los datos necesarios para definir el nivel de atención tanto a los clientes internos como externos, dando así poder una adecuada asesoría, lo anterior se finalizara con una propuesta de mejoramiento al proceso.

















JUSTIFICACION
La calidad de servicio al cliente es de gran importancia para cualquier organización ya que los servicios constituyen el objeto principal de una transacción comercializable que no se toca, no se palpa, y que generalmente no se experimenta antes de la compra, cuyo fin es satisfacer las necesidades y deseos del cliente compensando el dinero invertido en su adquisición. La investigación está orientada a la calidad de servicio al cliente en la litografía Corpográfica s.a . Este estudio se realizara, ya que el servicio al cliente es la fuente que impulsa el progreso y desarrollo empresarial, de la misma manera este proceso contribuye a Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan unificados y hacia un mismo fin, teniendo en cuenta las necesidades de los empleados que son los clientes internos y de los clientes externos de la empresa para el buen desarrollo de esta en todos sus entes.
Este proyecto nos genera como aprendices un adecuado crecimiento en cuanto al saber tratar mejor a los clientes y en entender que la empresa debe de tener una buena comunicación, actitud y atención frente a todo su personal y sus clientes, para poder generar un crecimiento favorable y el desarrollo en cuanto a este proceso en una empresa.
















OBJETIVO GENERAL
Examinar el proceso de servicio al cliente que la empresa Coreográficas brinda a sus clientes como a sus empleados contribuyendo a que esta organización conozca los beneficios y los planes de mejora para el desarrollo de la misma. 


OBJETIVOS ESPECIFICOS
· Desarrollar un plan de acción personalizado para aplicar estos conocimientos en sus respectivas áreas.
· Aplicar los principios básicos de un servicio orientado al cliente atendiendo a las normas necesarias  para conseguir un servicio excelente
· Comprender que ofrecer un buen servicio al cliente es necesario y que se logra cuando todo el personal como grupo deciden adoptarlo y aplicarlo.
· Conocer cómo identificar las necesidades de los clientes, y comprender que tienen la autoridad para resolverle sus problemas.
· Fomentar una actitud positiva de servicio para mejorar la excelencia de la empresa










PROPONENTES 
Daniela Franco 
Mi proponente es indagar genéricamente sobre este proceso que es servicio al cliente, para dar aportes coherentes y beneficiosos al crecimiento de esta investigación, implementando aquí la tecnología y los que esta nos da.
Yo Deivys Santiago Eguis me comprometo mediante mi buen rendimiento a implementar nuevas ideas para la mejora del servicio al cliente dando buenos aportes que contribuyan a la mejora de esta.
Yo Geraldine Ruiz le aportare a este proyecto investigativo mucho conocimiento, veracidad de la información para así llegar a una investigación clara y concisa.
Yo Melissa Henao lotero desde mis conocimientos académicos y técnicos le puedo aportar al proyecto investigativo en la parte de tabulación, redacción, ortografía y todo el manejo de sistemas de información y tecnología que sean necesarios para una mejor calidad en la presentación del proyecto. 
Yo Jeniffer Ángel estoy comprometida con el grupo y con el trabajo aportarles cada dia una mejora continua; de mi parte les aportare sabiduría, conocimiento y toda mi disposición para lograr mejores resultados 










ALCANCES
· Realizar un diagnóstico previo para identificar las falencias en la atención brindada a los clientes, mediante una observación de las actitudes del personal frente a los clientes que se presentan diariamente en el ente económico.
· Desarrollar un plan de acción en el cual se traten las diferentes situaciones identificadas anteriormente, con el fin de mejorar notablemente el servicio, buscando una mejor actitud de todos los integrantes de la organización.
· Contratar a un profesional en el tema del servicio al cliente para realizar capacitaciones adecuadas a cada área, que permitan concientizar de manera positiva su importancia y adecuado manejo con los clientes.
· Realizar estrategias acordes para evaluar la buena acogida de las capacitaciones dictadas con anticipación.




























VALOR AGREGADO


Después de aplicar todo el proyecto investigativo correspondiente a la empresa Corpograficas S.A sobre el servicio al cliente, se tiene pensado realizar periódicamente una revisión exhaustiva de la buena acogida del proyecto; poniendo a prueba las personas que mas se relacionan con los clientes, comprometiendo a algunas personas para hacerse pasar por clientes de diferentes actitudes(enojado, ebrio, alegre, amable, entre otros) evaluando su actitud a la hora de enfrentarse con estas situaciones y si ponen en práctica lo tratado en las capacitaciones realizadas previamente. 
























ESTADO DEL ARTE
“SERVICIO AL CLIENTE”
ANTIGUEDAD
Desde la antigüedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades mediante lo que estos producían. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los productos cambio porque ahora tenían que desplazarse a grandes distancias. Luego, esto fue reemplazado con la aparición de centros de abastecimientos, por ejemplo los mercados, ya que en estos había mas variedad de productos. Más adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad que existió en los mercados, tanta era la competencia quela calidad del producto ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente. Hoy en día, existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera más eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos.
Las definiciones económicas oficiales dan poca orientación respecto a la naturaleza de un servicio. Lo que si hacen las definiciones de los economistas es arrojar luz sobre la forma como el concepto ha cambiado.
Generalmente se considera que el surgimiento de los fisiócratas, el grupo de filósofos franceses del siglo XVII, anuncia el comienzo de la economía como un campo sistemático de estudio. Ellos estaban convencidos de que el suelo ofrecía la única forma real de riqueza y por lo tanto la agricultura era la única productiva y todas las demás actividades distintas a la producción agrícola eran “estériles”.
Adán Smith critico a los fisiócratas; según él, su error capital consistía en “representar a la clase de fabricantes y comerciantes como totalmente estériles e improductivos”. El aseguraba que la producción de bienes materiales era capaz  de rendir un ingreso neto a los productores como la agricultura y hacia una distinción trabajo 2productivo” e “improductivo”.
Jean Baptiste Say rechazo el concepto de Smith de que los productos inmateriales no son riqueza porque eran “susceptibles de conservación”. El sostenía que las actividades que tienen utilidad y dan satisfacción al consumidor, como la medicina, son productivas y la agricultura, el comercio, se deben tratar sobre igual base.
Por años, el popular adagio "El cliente siempre tiene la razón" ha dominado los mercados minoristas. Sin embargo, desde la década de 1990, una nueva tendencia ha aparecido que coloca al cliente y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios.
Durante la década de 1990, las compañías se enfocaron más en retribuir a sus clientes proporcionando regalos por la lealtad de los clientes. Puntos de bonificación en las tarjetas de crédito, ofertas de dinero en efectivo de los bancos por abrir cuentas y millas de viajero frecuente fueron sólo algunas de las ofertas que las empresas utilizaron para incrementar las ventas. Internet proporcionó incluso más opciones para dar seguimiento y mejores oportunidades para que las compañías mejoraran su servicio al cliente.

PRESENTE
Humberto Serna Gómez (2006) señala que el concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atención.  En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipación de las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atracción de nuevos clientes, mediante la provisión de un servicio superior al de los competidores. Las razones por la cual se impone esta nueva visión es que hay un fácil acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en establecer una relación a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias instituciones. Toda esta nueva situación se da porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones individualización y amabilidad

Hoy en día se habla mucho de servicio al cliente, pero realmente que significa servicio? servicio es satisfacer a plenitud las necesidades y gustos de los clientes. En la mente de cada persona hay una conciencia de necesidades y deseos, a veces no están completamente claros, pero existen. Cada producto, por ejemplo, tiene valor para alguno y éste no está en el producto en sí, está en la mente de la persona que lo necesita. El trabajo de los vendedores es ayudar a identificar claramente ese valor. Además día con día los clientes son más críticos con respecto al servicio que se les brinda, no sólo desean un buen servicio sino que esperan ser atendidos con prontitud y de la mejor forma. Esto se logra si las empresas enfocan sus esfuerzos hacia el cliente dándole calidad, atención, orden, buenos precios y un excelente trato.
Los clientes son la razón de ser de la empresa, sin ellos no podrían subsistir, y la mejor publicidad que podemos hacer es tener clientes satisfechos; además por la gran competencia que se da actualmente el cliente tiene la libertad de escoger su mejor proveedor y esto lo hace tomando en cuenta la calidad del servicio y la atención que le brinden, así como donde queden satisfechas sus necesidades o sus gustos
El trabajar en equipo es una filosofía de empresa, es un ejemplo de liderazgo y representa la comunicación efectiva y eficaz dentro de la empresa; y esto se refleja en el servicio que se le brinda al cliente.
Si una empresa desea obtener un servicio al cliente de alta calidad debe de contar con personal capacitado, gente con dedicación al trabajo, que les guste lo que hacen, y que estén dispuestos a contribuir con los objetivos de la organización.
La comunicación es una herramienta básica para lograr un buen servicio al cliente, buenas relaciones humanas en la empresa y con los clientes. Sin embargo hay factores que interfieren en ese camino para un adecuado desarrollo armónico de esas relaciones, factores como: demasiados niveles jerárquicos, se confunde el respeto con la autoridad desmedida o el miedo, no hay momentos para el dialogo, no se fomenta la participación, no se da información, se promueve el chismorreo, la crítica, la envidia y se practica el paternalismo exagerado. No hay formación, capacitación, no hay solidaridad, nunca hay tiempo para los demás, se huye de las reuniones. Estas situaciones se dan con mayor o menor énfasis en gran parte de las empresas, las relaciones humanas internas se originan en la propia cultura de la empresa cuando existe o se promueven. Si las actividades que se desarrollan en una organización no facilitan la calidad laboral en este aspecto, la dirección debe hacer un esfuerzo para alimentar el proceso de relaciones que va a significar trabajadores más satisfechos y por lo tanto más productivos

FUTURO
Para poder empezar hablar del tema de servicio al cliente y sobre lo que esperamos de él para el futuro, primero hay que entrar a definir el significado sobre que es el servicio al cliente, luego el servicio al cliente en las empresas, y por último, hablar sobre lo que podemos esperar en el futuro del servicio al cliente.
De acuerdo con turbante y otros. (2002), "El servicio al cliente es una serie de actividades destinadas a mejorar el nivel de satisfacción de los clientes - es decir, la sensación de que un producto o servicio ha cumplido con el cliente." 
En la actualidad, el servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto de el mismo. Además, este servicio debe realizarse antes, durante y después del proceso de compra.
Por otro lado, se puede decir que el futuro del servicio al cliente en las empresas, con respecto al de hoy en día, está teniendo un cambio trascendental, puesto que la tecnología está llevando a las empresas al reemplazo de muchos empleados del departamento del servicio al cliente, que se encuentra basado en la capacidad de la misma, permitiendo responder efectivamente a las expectativas de los consumidores del servicio, ofreciendo una solución rápida con mayor habilidad. Es decir, que los clientes están dejando de ver el call center como una herramienta de este proceso y ahora están empezando a hacer uso de las nuevas plataformas “especializadas”, como lo son las redes sociales (Twitter y Facebook) para exponer sus quejas, reclamaciones y sugerencias. Estas plataformas llevan a estrategias de interacción constante con el usuario, permitiéndoles a los clientes mantener un continuo contacto con las diferentes empresas a las cuales ellos acuden a sus compras.


























CRONOGRAMA 

	FECHAS
	ACTIVIDADES 
	RECURSOS

	Jueves 22 de Agosto del 2013
	Realización de la introducción del proyecto investigativo.
	Computador.

	Viernes 23 de agosto del 2013 
	Se elaboraron la justificación, los objetivos generales y específicos.
	Internet-Microsoft Word.

	Lunes 26 de agosto del 2013
	Realización de proponentes.
	Conocimientos propios.

	Martes 27 de Agosto del 2013
	Elaboración de los alcances.
	Computador-conocimientos previos. 

	Lunes 2 y martes 3 de Septiembre del 2013
	Realización y terminación del estado del arte “servicio al cliente”.
	Libros-internet- computador.

	Viernes 6 de Septiembre del 2013
	Desarrollo de las encuestas en la empresa.
	Papel, personal de la organización.

	Lunes 16, martes 17, miércoles 18 y jueves 19 de Septiembre del 2013
	Tabulación de respuestas de las encuestas realizadas con anterioridad.
	Computador, Microsoft Excel y Word.




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Las capacitaciones se realizaran terminando el proyecto cada 2 meses, estas iniciaran el 1 de octubre del 2013, con el fin de dar  a conocer las falencias y las mejoras para el buen desarrollo del servicio al cliente. En la fecha 1 de diciembre del 2013 después de haber generado esta, se evaluara como ah sido el desarrollo después de la primera capacitación.
El proceso de las capacitaciones se tendrá un tiempo estimado entre 102 horas, usando elementos con el video-beat, siendo acompañadas por especialistas sobre este proceso.





FECHAS DE LA PROGRAMACION
	FECHAS
	ACTIVIDADES

	1 de Octubre del 2013
	Programación de capacitación # 1- duración 1 semana completa de 1 hora diariamente.
TEMAS:
1. Actitud mental positiva
2. Imagen corporativa
3. Control de emociones
4. El lenguaje corporal
5. Como transmitir actitudes positivas al cliente.

	15 de Octubre del 2013
	Evaluación de la capacitación anterior mediante una actividad grupal, que se realizara en un transcurso de 2 horas aproximadamente.

	12 de Noviembre del 2013
	Revisión de la acogida de la capacitación y la actividad mediante un informe elaborado por el jefe inmediato.

	1 de diciembre del 2013
	Programa de capacitación #2- Duración 1 semana completa de 1 hora diariamente
TEMAS:
1. Que es el cliente
2. Que es la venta
3. Que se entiende por necesidades
4. Que significa satisfacción
5. Cuáles son los 10 mandamientos del servicio al cliente.

	15 de Enero del 2014
	Mediante un juego de roles por parte de los empleados se hará la evaluación adecuada de los temas tratados en la capacitación anterior.

	3 febrero del 2014
	Finalización de capacitación, rendición de cuentas por medio de un informe exhaustivo de la evolución en cuanto a este proceso.














TABULACION

1. ¿Por qué es importante el servicio al cliente?
	Prestigio
	4

	Fidelización
	4

	Calidad
	5




INTERPRETACION
El 50% delos encuestados coincidieron en que es más importante el prestigio para la empresa. De igual manera  El 50% dijeron que era importante calidad y prestigio para la empresa.









2. Qué cualidades de trato  implementa a la hora de atender al cliente?
	Amabilidad
	6
	
	
	

	Respeto
	6
	
	
	

	sinceridad
	2
	
	
	





INTERPRETACION
El 43% de las personas encuestadas coincidió en que una de las cualidades más importantes a la hora de atender al cliente es la amabilidad, el otro 43% respondió que era importante el respeto a  la hora comunicarse con el cliente y el 14% restante  coincidió que la sinceridad era una cualidad muy importante en el trato del cliente.








3. ¿Qué beneficios le ha traído a la empresa el buen manejo del servicio al cliente?
	Fidelización
	3

	prestigio
	7

	ingresos
	1

	Atención
	4





INTERPRETACION
El 46% de los encuestados coincidieron que el mayor beneficio que le ha traído a la empresa el buen manejo del servicio al cliente es el prestigio ante los demás, de igual manera el 27% del resto de encuestados respondió que otro beneficio era la atención hacia terceros, el 20% del total de encuestados coincidió en que el beneficio era la fidelización de los clientes con la empresa y el 7% restante respondió que le brindaba un aumento de ingresos al ente económico. 







4. ¿Piensa usted que en algún momento las empresas generan publicidad engañosa para mantener a sus clientes?
	ganar clientes 
	13

	ingresos
	2





INTERPRETACION
El 87% de las personas encuestadas coincidieron en las empresas utilizan publicidad engañosa para ganar más clientes con sus publicidades engañosas, el 13% restante respondieron que lo hacían para conseguir más ingresos. 








5. La  manera más frecuente de comunicarse con los clientes es

	virtual
	1

	verbal
	14

	Telefónicamente
	0






INTERPRETACION
El 93% de los encuestados respondió que la manera más frecuente de comunicarse con sus clientes es verbalmente, y el 7% restante lo hace virtualmente. 







6. Cual considera que es el nivel del servicio al cliente prestado por la empresa donde labora?
	Superior
	4

	Alto
	11

	Medio
	0

	Bajo
	0





INTERPRETACION
Del 100% de los encuestados, el 73% respondieron que el nivel de servicio al cliente prestado en el sitio donde laboran era alto, el 27% restante coincidió de que el nivel era superior en sus servicios. 








7. A recibido capacitaciones adecuadas con respecto al tema del servicio al cliente?
	SI
	10

	NO
	5






INTERPRETACION
El 67% de las personas que respondieron la encuesta coincidieron en que si habían recibido capacitaciones sobre el tema de servicio al cliente, el otro 33% respondió que no habían recibido este tipo de capacitaciones.







8. Considera usted que el gestor del talento humano debe tener conocimientos del manejo del servicio al cliente?
	SI
	15

	NO
	0






INTERPRETACION
El 100% de las personas  consideran que el gestor del talento humano debe tener conocimientos del manejo del servicio al cliente para desempeñarse en su cargo, además porque el gestor de talento humano se enfoca en el cliente y  siempre esta interactuando con personas.







9. ¿Usted piensa que todas las personas integrantes de una empresa deben empaparse de las técnicas del manejo de Servicio al Cliente o sólo los empleados que pertenecen a este departamento?

	SI 
	15

	NO
	0






INTERPRETACION
El 100% respondieron que  todas las personas tienen un constante contacto ya sea con el cliente interno o con el externo, por lo tanto todos deben tener técnicas de manejo del servicio al cliente.







10. ¿Usted cree que un excelente prestador de servicio al cliente nace con la actitud o se forma en el desempeño de su oficio?

	SI
	8

	NO
	7






INTERPRETACION
El 47% de las personas respondió que un excelente prestador de servicios se forma en un constante estudio de formas y técnicas para saber manejar a los clientes.
El 53% de los encuestados restantes arrojaron que un excelente prestador de servicios nace con la actitud o por su esencia de tratar bien al cliente
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