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1. INTRODUCCIÓN
       
El trabajo se hizo con el fin de profundizar sobre la importancia del servicio al cliente poniendo en práctica nuestros conocimientos y habilidades que hemos adquirido en el transcurso de la competencia, ya que es muy importante tener claro los conceptos vistos como lo son la construcción de bases conceptuales del cliente interno y externo de la organización LABON´S que nos permite detectar las necesidades que se presentan allí.
Utilizamos diferentes herramientas en la elaboración y recolección de la información, como las encuestas para el cliente interno y externo, la entrevista para el jefe de planta, todo esto con el fin de implementar mejoras a la organización LABON’S para obtener el éxito y dando satisfacción a los clientes con nuestro servicio y productos prestados.













2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL
Estudiar en la organización LABON’S la calidad del servicio para proponer mejoras en la atención al cliente cumpliendo con las normativas vigentes.
 
2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
1. Recolectar la información detallada de las encuestas que se realizarán a los clientes internos y externos de la empresa LABON´S
2. Analizar la información recolectada sobre los procesos de los servicios al cliente 
3. Tabular la información obtenida en la realización de las encuestas y así dando un plan de mejora











3. JUSTIFICACIÒN

El proyecto se hizo con el fin de que nosotros los aprendices del SENA ponga en práctica las habilidades y conocimientos adquiridos en la empresa LABON´S proporcionando una excelente  atención y servicio al cliente, de acuerdo con los estándares de calidad establecidos. 
La empresa LABON’S se dedica a la prestación de servicio y productos de nutrición, salud y belleza,  se beneficiará ya que los aprendices de Gestión del Talento Humano buscaran mejorar la calidad del servicio que se presta en la organización; implementando actividades para obtener un buen ambiente interno y externo.

Este proyecto se realizo con el fin de asesorar a la organización ya que se encontraron algunas falencias en la atención del cliente; buscamos dar una mejora continua a estas falencias, y así  mejorando cada día más el servicio al cliente  para obtener unos buenos resultados en la compañía.









[bookmark: _Toc352829839][bookmark: _Toc352830204][bookmark: _Toc352830364][bookmark: _Toc352830433]4. PRESENTACION DE LA EMPRESA.

LABON’S es una empresa dedica a la prestación de servicios y venta de productos naturales de salud, nutrición y belleza  hace cinco años está en el mercado en la ciudad de Medellín buscando satisfacer las necesidades de los clientes dando productos de muy buena calidad a un precio asequible cumpliendo con los estándares y normativas vigentes.

[bookmark: _Toc352688105][bookmark: _Toc352688128][bookmark: _Toc352829840][bookmark: _Toc352830205][bookmark: _Toc352830365][bookmark: _Toc352830434]4.1 ELEMENTOS CORPORATIVOS.

MISIÓN: 
Promover productos naturales de belleza que poseen propiedades confiables con la mejor calidad, mediante procedimientos competitivos que permiten conservar la belleza y salud de nuestros clientes.

VISIÓN:
[bookmark: _Toc352688106][bookmark: _Toc352688129][bookmark: _Toc352829841][bookmark: _Toc352830206][bookmark: _Toc352830366][bookmark: _Toc352830435] LABON’S será reconocida tanto a nivel nacional como a nivel internacional, como una marca de productos de belleza que ofrece confiabilidad y una optima calidad gracias a sus procesos exclusivos, a esto sumando la ética y los valores organizacionales.  



4.2 Organigrama.
En este anexo se presentara la jerarquía de la organización LABON`S con sus respetivos cargos.                                                                                                                                  
1. ORGANIGRAMA.docx
[bookmark: _Toc352688107][bookmark: _Toc352688130][bookmark: _Toc352829842][bookmark: _Toc352830207][bookmark: _Toc352830367][bookmark: _Toc352830436]4.3 Flujograma. 
[bookmark: _GoBack]En este anexo se presentara los pasos a seguir de la organización LABON`S para una selección  del personal interno y también el proceso  cara a cara en  los clientes externos. 
2. FLUJOGRAMAS.DOCX
5. DESCRIPCIÓN INICIAL DE SERVICIO AL CLIENTE
5.1 Generalidades
Gracias a la buena prestación de servicios y la excelente calidad de los productos que se venden de salud, nutrición y belleza.
 Los resultados de las encuestas de los clientes externos fueron positivos para nuestra organización, ya que nos encontramos con clientes complacidos y satisfechos con los servicios y productos que se les brindan. 
Los clientes internos con base a las encuestas realizadas se siente satisfecho de hacer parte del grupo de trabajo en la organización, gracias al  buen trato que se les da a cada uno de ellos, pagándoles las prestaciones sociales y vigentes ,así sintiéndose ellos seguros con el trabajo que poseen.


5.2 Identificación de clientes internos (Ciclo de servicio) perfil
En este anexo se presentara como se realiza un proceso de selección en la organización LABON`S.
3.CLICLO DEL SERVICIO CLIENTE INTERNO.docx

5.3 Identificación de clientes externos (Ciclo de servicio) y categorización
En este anexo se presentara la categorización de la satisfacción del cliente en la organización LABON`S.
4.CICLO DE SERVICIO CLIENTE EXTERNO.docx

5.1 DISEÑO DE INSTRUMENTOS DE EVALUACIÓN DEL SERVICIO
5.3.1 Encuestas
[bookmark: _Toc352688114][bookmark: _Toc352688137][bookmark: _Toc352829850][bookmark: _Toc352830215][bookmark: _Toc352830375][bookmark: _Toc352830443]Encuesta a los clientes internos.
En este anexo se presentara la investigación de la organización LABON`S donde diez de los empleados participaron en las encuestas.
5.1ENCUESTA CLIENTE INTERNO.docx
[bookmark: _Toc352688115][bookmark: _Toc352688138][bookmark: _Toc352829852][bookmark: _Toc352830217][bookmark: _Toc352830376][bookmark: _Toc352830444]Encuesta a los clientes externos.
En este anexo se presentara la investigación de la organización LABON`S donde diez de los clientes participaron en las encuestas.
5.2 ENCUESTA CLIENTE EXTERNO.docx



 
  5.3.2 Indicadores
En este anexo se presentara los respectivos indicadores de gestión donde podemos medir la satisfacción del cliente, la velocidad, la rentabilidad y precisión. 
6.INDICADORES DE GESTIÓN.docx

   5.3.3 Entrevista
En este anexo se presentara la investigación de la organización LABON`S donde entrevistamos la administradora para así  tener conocimientos previos en la selección del personal.
7. ENTREVISTA.doc

5.2 Aplicación de los instrumentos de evaluación.
En este anexo se presentara en físico.

5.3 Tabulación y grafico  de datos
[bookmark: _Toc352688119][bookmark: _Toc352688142]En este anexo se presentara la tabulación y graficas de datos que se le realizaron a la empresa LABON`S tanto a los clientes internos y los clientes externos.
8.TABULACIÓN Y GRAFICO  DE DATOS.XLSX





5.4 Análisis de resultados
En este anexo se presentara el análisis de resultados de las encuestas tanto clientes internos y clientes externos.
9.ANÀLISIS DE RESULTADOS DE LAS ENCUENTAS CLIENTE INTERNO Y CLIENTE EXTERNO..docx

8. ANÀLISIS DE LA ENTREVISTA
En este anexo se presentara un documento ejecutivo dando se le realizo a la administradora de la organización LABON`S.
10. ANÀLISIS DE LA ENTREVISTA.docx














7. CONCLUCIÓNES
*La organización LABON’S por muy excelente que tenga establecido sus servicios siempre se debe dar una mejora continua  en los procesos; detectando cada falencia  y dando una mejor solución a toda oportunidad de mejora que se le presente.
* Los proceso de servicio al cliente requieren un proceso de mejoramiento continuo, permitiendo los estándares vigentes legales.
* Es fundamental que en la organización tenga una excelente atención y servicio al cliente para facilitar una mejora en el servicio.
* una excelente atención  al cliente es esencial para la organización si se quiere llegar al éxito.
* En la organización se ha demostrado que las diferentes áreas de la empresa han tenido un buen desempeño y cumple con las normas y objetivos  establecidos.
* Es de suma importancia acatar y atender las sugerencias de los clientes externos para mejorar y poder alcanzar el éxito que se desea llegar.
* Se debe tener en cuenta implementar planes de bienestar social en   las organizaciones  para que los clientes internos se sientan a gusto en la compañía 
* LABON’S es una compañía que tiene unas características particulares a partir de la preocupación de los clientes externos.
.
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