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Plan de mejora

Fase Actividad Responsable Cronograma Indicador de éxito
Plan Analizar los resultados de las Informe de causas
encuestas de satisfaccion y del raiz y areas de
reporte de atencion al cliente para Thayli Dia 1 mejora entregado
detectar areas de oportunidad
Accioén Disefiar un plan de capacitacion 90 % del personal
continua basado en las areas Montse y capacitado y
detectadas con bajo desempefio. Ximena Dia2y3 aplicando el
protocolo de servicio
Check Evaluar tiempos de atencion, Tiempo medio <5
limpieza y nivel de satisfaccion del Fatima Dia 4 min; CSAT =24
cliente (CSAT)
Ajustar la distribucién de turnos y Desviacion <10 %
Actividad reforzar la capacitacion del Ashley Dia 5 respecto a los
personal en atencion al cliente objetivos iniciales
KPLs / SLAs
KPL (indicador) Definicién Objetivo | Frecuencia SLA Responsable
Tiempo medio Promedio en minutos <5 min Diario 95% de los Fatima
de atencién desde la llegada del cliente casos.
hasta ser atendido.
Nivel de Porcentaje de clientes que >4 Semanal >90% de Montse
satisfaccion califican >4 en una escala respuestas.
(CSAT) del 1 al 5.
Cumplimiento Porcentaje del personal >90% Semanal >85% de Ximena
del protocolo que aplica correctamente cumplimiento.
el protocolo de servicio.
Capacitacion del | Porcentaje de empleados 100% Diario >95% de Thayli
personal capacitados en atencién al asistencia.
cliente y limpieza.
Desviacién de Diferencia porcentual <10% Semanal 15% de Ashley
objeto respecto a los objetivos de desviacion.
calidad iniciales.




Plan de recovery

1. Descripcion de la incidencia

e Se detectaron tiempos de atencién mayores a 5 minutos y un cumplimiento
irregular del protocolo de servicio, afectando la satisfaccion del cliente.

2. Acciones inmediatas

e Analizar los resultados de las encuestas de satisfaccion y del reporte de
atencion al cliente para detectar las causas raiz.

« Ofrecer disculpas al cliente y comunicar que se estan aplicando mejoras en
el servicio.

« Reforzar temporalmente la atencién con apoyo de personal adicional.

3. Comunicacion al cliente

« Contactar al cliente por llamada en los siguientes 30 minutos para ofrecer
una disculpa y explicar la situacion.

« Enviar un correo o mensaje con una disculpa formal y detallar las acciones
correctivas implementadas.

4. Compensacion y seguimiento

« Ofrecer un descuento del 10 % o un cupon digital para su proxima visita.
« Realizar una llamada de seguimiento en 48 horas para verificar que el cliente
esté satisfecho con la mejora del servicio.

5. Prevencion futura

o Disefiar un plan de capacitacion continua en atencion al cliente y protocolo
de servicio.
e« Evaluar los tiempos de atencion, limpieza y satisfaccion (CSAT)
semanalmente.
o Ajustar la distribucion de turnos para evitar desviaciones mayores al 10 %.
e Monitorear los indicadores clave (KPI):
o Tiempo medio de atencién <5 min
o CSAT =4
o Cumplimiento del protocolo > 90 %
o 100 % del personal capacitado



Informe

Se esta proponiendo acciones concretas para poder alcanzar objetivos de calidad y
satisfaccion establecidos. Asi poder implementar un seguimiento continuo sera clave
para el éxito de la microempresa.

KPI Objetivo Avance Actual*
Tiempo medio de atencion < 5 minutos 6,2 minutos
Nivel de A (CSAT) = 4 (escala 1-5) 3.7
Cumplimiento del protocolo > 90% 82%
Capacitacion del personal 100% capacitado 85%

Desviacion de objeto <10% 15%

Principales aprendizajes

e« Se detectdé un tiempo promedio superior a 5 minutos, lo que afecta
directamente la satisfaccion del cliente. Esto indica la necesidad de reforzar
la atencién con personal adicional y optimizar la distribucion de turnos.

« El nivel de satisfaccidn esta por debajo del objetivo, reflejando insatisfaccion
posiblemente ligada a tiempos de espera prolongados y cumplimiento
irregular del protocolo.

o La aplicacién inconsistente del protocolo de servicio evidencia la necesidad
de mayor capacitacion y supervision para asegurar la calidad del servicio.

e Aungue el porcentaje de personal capacitado es alto, aun no alcanza el
100%, lo que limita la uniformidad en la atencién al cliente y la aplicacion del
protocolo.

e Se supero6 la desviacion maxima permitida, lo que sugiere que los procesos
actuales deben ser ajustados para mejorar la estabilidad y la calidad del
servicio.

Proximos pasos

Se priorizara la formacion del 15 % restante del personal, reforzando especialmente
la capacitacion en los protocolos de servicio. Ademas, se ajustaran los horarios de
trabajo con el objetivo de mejorar la cobertura durante las horas pico y reducir los
tiempos de espera de los clientes. Se implementaran evaluaciones diarias y
semanales para garantizar el cumplimiento de los objetivos y detectar
oportunamente cualquier desviacion. Durante el periodo de mejora, se mantendra
apoyo adicional de personal con el fin de disminuir el tiempo medio de atencion.
Asimismo, continuaran las llamadas y correos de seguimiento para recuperar la
confianza de los clientes y medir la efectividad de las acciones implementadas.
Finalmente, se revisaran y actualizaran los protocolos de servicio, buscando facilitar
su cumplimiento y optimizar la experiencia general del cliente.




PLAN DE MEJORA, KPIS, SLAS Y PLAN DE RECUPERACION DEL Si No
SERVICIO Y SOCIAL

KPIs: Definicion, férmula, fuente, frecuencia y meta. X

SLAs: Compromisos de nivel de servicio (p. €j., tiempos de respuesta/solucion) | X

y responsables.

Backlog de mejora: Acciones priorizadas (impacto/esfuerzo), duefios y fechas. | X

Service recovery: Matriz de incidentes, guiones, compensaciones y X
escalamiento.

Plan social/crisis: Roles, protocolo en redes, tono, ventanas de monitoreo y X

criterios de activacion.




