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 IDENTIFICAR EL ESCENARIO PROPUESTO.
 
 PRESENTADO POR:
 
 YESICA BOTERO GIRALDO-1037606489
 
 TUTORA: NATHALY RINCON GELVES
 
 CRUPO: 81
 
 UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA SERVICIO AL CLIENTE CEAD MEDELLIN MAYO 11 DE 2020
 
 INTRODUCCION El proceso productivo consiste en una secuencia de actividades o etapas, y para cualquier empresa es importante reconocer la importancia de analizar los procesos que se deben enfrentar a los clientes, ya que esto lleva a proponer acciones de mejora con el fin de lograr que la empresa sea productiva y competitiva, es decir es una herramienta clave para el éxito de cualquier empresa los clientes.
 
 OBJETIVOS Objetivo general: 
 
 Construir y optimizar procesos de gerencia del servicio en las empresas, con énfasis en acciones de mejoramiento continuo.
 
 Objetivos específicos: 
 
 Entender el concepto de competitividad y su relación con el servicio.
 
 
 
 Reconocer la importancia estratégica de los momentos de verdad.
 
 
 
 Comprender el concepto de servicio.
 
 MAPA MENTAL
 
 ESCENARIO A: IPS VIVA MÁS S.A
 
 Objetivo Promover en los estudiantes competencias en el servicio al cliente por medio del diseño de estrategias que permitan conocer los fundamentos teóricos para mejorar la calidad del servicio y los modelos para evaluarla con el fin de plantear las acciones de mejora.   Contexto
 
 Sebastián Sánchez es un asesor administrativo qué trabaja para la IPS VIVA MÁS S.A en las últimas semanas el trabajo se ha multiplicado puesto que la sede 1 cerró por remodelación y todos sus pacientes han sido trasladados para la Sede 2 en la que atiende Sebastián;
 
 Acontecimiento Precipitante
 
 Llegó el momento de atender a los usuarios, Sebastián comunico que atendía según hora de la cita y orden de llegada,  don Ricardo un señor de la tercera edad que va para aplicarse un medicamento y asistir a un control por especialista tiene la cita a las 3:30 pm,  don Ricardo empezó ponerse de mal genio y a comentar junto con otros usuarios el mal servicio.  Cuando llegó el turno de Don Ricardo ya eran las 3:35 pm y el sistema no lo recibía, hecho que lo alteró demasiado. Sebastián intentó calmarlo buscando forma de reprogramarlo para ese mismo día sin embargo la agenda del doctor estaba llena y el próximo espacio era en dos semanas.  Don Ricardo empezó a insultar,  Sebastián viendo la cantidad de personas optó por pedirle a Don Ricardo que aceptara alguna de las citas disponibles y que si no necesitaba algo más se retirara.  
 
 Acontecimiento Desencadenante Don Ricardo se molestó tanto que se le subió la tensión y le toco ingresar por urgencias; al día siguiente Don Ricardo fue a la sede central y puso una queja contra Sebastián por el mal Servicio.
 
 Respuestas al caso a.  ¿Cómo evidencia el mal servicio en el caso que ha propuesto? Es una situación complicada, ya que por un lado Sebastián está cumpliendo con las normas, aunque siendo realistas fue algo radical, por otro lado Ricardo es un señor de la tercera edad, que asistía a una cita de control y a una colocación de medicamentos. Creo que el servicio prestado, no fue el adecuado, ya que se debe haber prioridades con cierto grupo de personas, él era uno de ese grupo. A raíz de no atenderlo, se le subió la tensión y término en urgencias.   b.  De acuerdo a la clasificación de los clientes, ¿Describa qué tipo de clientes son los actores del escenario? Sebastián es un cliente interno ya que  tiene una relación con la organización sin necesidad de consumir el producto.   Ricardo es un Cliente Usuario Es para quien se crean o se diseñan tanto los productos como los servicios que pueda ofrecer una empresa. Y de ello extrae un beneficio funcional.   También es un Cliente externo Son aquellas personas que pagan y utilizan los servicios de una empresa.
 
  
 
 c.  De acuerdo a los elementos y fases de la atención al cliente. Identifique ¿Cuáles elementos y fases de la atención al cliente se desarrollan en el escenario que ha propuesto? es decir, enuncie cada una de las fases y describa como se presenta, si se cumple o no con cada una de ellas y por qué. 
 
 Acogida: Acoger al cliente en la empresa.
 
 En el caso se observa que si se cumplo, porque se atendió al señor y se le digo que se atendería por orden de llegada.
 
 
 
 Seguimiento: Consiste en la espera que tiene que realizar el cliente hasta que sea atendido por la persona correspondiente.
 
 No se cumplió ya que el señor tenía la cita  a las 3:30 y era las 3:35 y no lo quisieron atender, perdió la cita de control y el doctor tenía la agenda muy apretada y no lo pudo atender ni darle un cita ligero.
 
 
 
 Gestión: Atender las necesidades del cliente.
 
 No se cumplió, ya que no lo atendieron, no le dieron solución y debido a eso se le subió la presión y termino en urgencias.   
 
 Despedida: Terminar con el cliente, para ello debió haber resuelto las dudas, de tal manera que haya quedado satisfecho.
 
 No se cumplió, porque no se le dio respuesta a la necesidad.   1. d.   De acuerdo al triángulo del servicio, ¿Cómo encuentra o evidencia que la empresa integra las estrategias, los sistemas, la gente y finalmente el cliente?, es decir, enuncie cada una de las características que comprenden al triángulo del servicio e indique como se presentan en el caso que expone, si se cumplen o no y por qué.    
 
   
 
 Estrategia de servicio: Diseñada para cada empresa en particular, y atendiendo las necesidades concretas de los clientes de la misma, es muy difícil que todo funcione.
 
 Se construye sobre la información demográfica y psicográfica que se obtiene en la averiguación para llegar a conocer más íntimamente a nuestros clientes. No hubo una adecuada  estrategia de atención, ya que siendo un señor de edad deberían de haber tenido una atención prioritaria, darle una solución. Ya que no era una cita cualquiera, era una cita de control. 
 
 Cliente: Es la fuente de ganancias de una empresa, por esto lo encontramos en el centro del triángulo porque de él depende la existencia y la correlación de los otros tres elementos que lo conforman.
 
 Si se cumple, ya que la base de ellos son los clientes, ya que prestan, un servicio. 
 
 Sistemas:  en este caso se entienden todos los elementos nohumanos que interactúan con el cliente, tales como sistemas de comunicación, sistemas informáticos, máquinas vendedoras automáticas.
 
 Si cumple ya que para asignar citas necesitan de un computador y teléfono. 
 
 Personal: esto es las personas que tradicionalmente han prestado el servicio.
 
 Si se cumple ya que vemos que hay un personal atendiendo.
 
 CONCLUSIONES 
 
 Con este trabajo aprendimos sobre la importancia de dar un buen servicio al cliente.
 
 
 
 Se deben utilizar buenas estrategias, y así atraer nuevos clientes al servicio.
 
 BIBLIOGRAFIA
 
 
 
 Uribe, M. M. E. (2010). Gerencia del servicio: alternativa para la competitividad (pp. 83-96). Bogotá, CO: Ediciones de la U. Recuperado de https://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2538/lib/unadsp/detail.action ?docID=3198545
 
 
 
 Guardemos, L. M. D. R. (2011). Atención al cliente en el proceso comercial: actividades administrativas en la relación con el cliente. “Clasificación de los clientes”. (pp 14 – 23). Málaga, ES: IC Editorial. Recuperado de http://bibliotecavirtual.unad.edu.co:2077/lib/unadsp/reader.action ?docID=10692985&ppg=14
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