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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La organizacion esta atravesando un bajo
rendimiento en los colaboradores, por la falta de
confianza, problemas de comunicacion, temor de
entrega de productos a los clientes el cual esa
afectando los procesos e imagen de la
organizacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Fidelizacion QMRS
reclamaciones

Optimizar la entrega de productos durante la SATISFACION
ultima milla mejorando los indicadores del NPS. DEL CLIENTE

Felicitaciones
de Clientes
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Reforzar las habilidades blandas y duras de los colaboradores
de la empresa SEDEL S.A para mejorar la satisfaccion de los
clientes.

» Medir el nivel de progreso de las competencias estratégicas a
través de la implementacion del protocolo de entrega con ~
asesoria del coaching.

« Comparar el nivel de satisfaccion del cliente antes y después de
la implementacion del protocolo de entrega a través de la
asesoria de coaching..
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Roll Play

En el trabajo se generan muchas emociones que van desde la alegria hasta la tension, los nervios
y el estrés. A través del “Role Playing” vamos a poner en juego la sensacion de estar viviendo un

hecho como si fuera real.

’ “ PREPARACION DE ~ APLICACION DE

MOTIVACION DINAMICA DINAMICA DEBATE

En esta etapa se pedird

En esta etapa se creara un En esta etapa se analizara de

: En este proceso el evaluador voluntarios para la
cima de confianzia vy , , : » L acuerdo al problema y que
L preparara una representacion interpretacion de la dindmica _
participacion de los ; ) soluciones se proponen o sus
i y los  personajes  que y s les asignara un rol y & los i
colaboradores  haciendo  ver D . » puntos de vista entre ambos
intervienen. presentes tendran la funcion

cual es el problema. Erupos.

de observadores.
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Resultados NPS

El Nimero de calificaciones promotoras de NPS es de 77%, numero de calificaciones pasivas de
NPS es de 8%, numero de calificaciones detractoras de NPS es de 15% para el mes de Mayo.

Clasificacion
Entrega perfecta 049 61% 589 60% 735
Late to deliver 258 1% n1 1% 197
Failed Delivery 62 6% 55 6% 7 7
61% 60% 66% 66% 7% Trato paqueteria i % i % 59
| Protocolo de Bioseguridad | 35 % | v Bl
/ Canceled 0 2% 0 2% 15
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1% A0 2 A0 2%

Ene-22 Feb-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Entrega no reconocida 2 0% 2 0% 1 0% / 0% / 0%
Total 1067 100% 585 100% 1112 100% 1145 100% 1133 100%

Promotor M Passive M Detractor

Buscaremos los puntos en comun entre nuestros clientes pasivos y empezaremos a trabajar para resolver esos problemas,
en cuanto a los detractores, daremos mas importancia.
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