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PROTOCOLO SERVICIO AL CLIENTE

El servicio es un aspecto trasversal de nuestra empresa, de ahi su importancia, pues incide
directamente en la reputacion de la misma, la capacidad de captar nuevos clientes, aumentar
nuestras ventas y ser reconocidos por el valor que agrega la experiencia de nuestro servicio
ofrecido.

El presente protocolo esta dirigido a todo el personal de COSMITET LTDA responsable de atender
a las solicitudes de informacién y orientacion de nuestros clientes externos e internos brindando
una atencion calida, respetuosa, oportuna, precisa y suficiente en todos nuestros servicios.

Estos lineamientos nos ayudaran a realizar mejor nuestro trabajo, recuerden que lo mas importante
es tener una actitud positiva y de servicio ya que esto refleja lo que somos y que hacemos.

A continuacién se presentan los lineamientos generales que nuestros colaboradores sepan como
manejarse y brindar una mejor atencion al cliente:

|. DEFINICIONES

v CLIENTE: Se entendera como cliente a los usuarios, proveedores, compafrieros de trabajo,
particulares y cualquier organizacién o empresa que tenga una relacion comercial con
COSMITET LTDA.

v" COLABORADOR: Se entendera como a todo trabajador de COSMITET LTDA responsable
de atender a las solicitudes de informacién y orientacién de nuestros clientes externos e
internos.

IIl. PROCEDIMIENTO

CUANDO NUESTRO CLIENTE SE ACERQUE A SOLICITAR INFORMACION U
ORIENTACION, SE DEBE:

v’ Establecer contacto visual con el cliente, dejar en espera lo que estamos haciendo, asumiendo
una actitud de disposicién con la persona que se acerca.

v’ Saludar amablemente, de la siguiente manera: “Buenos dias, tardes sefior(a), sefiorita, ¢en
qué le puedo servir?”

v Escuchar de manera atenta a la solicitud del cliente dando tiempo para que termine lo que
vaya a decir.
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v Responder de manera clara, precisa y oportuna a la solicitud del cliente, sin dejar de establecer
contacto visual, si es necesario acompanarlo hasta el sitio donde se encuentre el servicio
solicitado.

v En caso de que la solicitud sea de orientacion de un lugar debemos usar nuestras manos para
sefalizar el sitio solicitado, explicar claramente.

CUANDO NUESTRO CLIENTE SE COMUNIQUE A NUESTRA LINEA TELEFONICA DE LA
EMPRESA, SE DEBE:

v Tener a mano lapiz y papel para tomar nota de cualquier dato.
v" Contestar oportunamente el teléfono, no debemos dejar que timbre méas de tres (3) veces.

v Contestar de la siguiente manera: “Cosmitet Ltda. o Clinica Rey David, proceso de ..., buenos
dias, habla con..., jen qué le puedo servir?”

v" Escuchar atentamente el requerimiento del cliente sin interrumpir; en caso de solicitar a otra
persona decir: “un momento por favor, ya lo comunico”; en caso de que el cliente desee volver
a llamar, informar la extension del area con la que desea comunicarse.

v" Proporcionar la informacién de manera clara, precisa, suficiente, oportuna y calida.

Despedirse del cliente con una frase como esta: “con mucho gusto sefior, estamos para

L1

servirle”, “hasta luego sefior (a) que este muy bien”, “gracias por llamar.... fue un placer
atenderlo, hasta luego”

CUANDO NUESTRO CLIENTE SE SIENTA INCONFORME CON UN SERVICIO, DEBEMOS:
Establecer contacto visual con el cliente y sumir una actitud de escucha y consideracion.

v’ Escuchar de manera atenta la inconformidad del cliente sin interrumpir, evite contradecir a la
persona.

v'  Indagar la insatisfaccion que el cliente manifieste de nuestros servicios y generar una mejor
percepcion del hecho ocurrido.

v No atribuir la culpa del hecho a otra persona o proceso, no atribuir la culpa del hecho al mismo
cliente.

v" Presentar disculpas sinceras por el hecho ocurrido independientemente del proceso que haya
cometido el error o de la “importancia” de la insatisfaccion.
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v" Proporcionar a nuestros clientes soluciones eficaces, es decir, soluciones de la mejor manera
y en el menor tiempo posible.

v" Recordar siempre el rol que estamos desempefiando en ese momento y que estamos para el
servicio del cliente.

v Después de haber escuchado al cliente y si ain desea manifestar su queja, direccionarlo a
servicio al cliente 0 a buzon de sugerencias.

CUANDO UN CLIENTE NOS CONSULTA EN LOS PASILLOS Y CORREDORES, DEBEMOS:
v Detenernos para escuchar la solicitud del cliente.
v' Establecer contacto visual con el cliente, y decir: “si sefior(a) en que le puedo servir”

v Responder a la solicitud del cliente de manera clara y oportuna, en caso de ser necesario usar
las manos para sefialar el servicio.

En caso de ser necesario acompaniar al cliente al sitio solicitado.

v Despedirnos de la persona amablemente y sonriendo.

EN LA PRESENTACION DE NUESTRO LUGAR DE TRABAJO, DEBEMOS:
v Mantener en perfecto orden y limpieza el lugar de trabajo.

Colaborar con la imagen corporativa de la organizacién, no utilizando decoracion no
relacionada con la empresa.

v Reservar el momento del almuerzo para un espacio cerrado y en horarios no dispuestos para
la atenci6n al cliente.

<

Hablar con nuestros comparieros de trabajo en un tono de voz bajo.

<

Reservar los comentarios personales (chistes, apodos, entre otros) en presencia de los
clientes.

Llamar a nuestros compafieros de trabajo por su nombre, con respeto y amabilidad.
Cuidar los implementos de trabajo que la empresa proporciona.
No comer chicle

Comer en el puesto de trabajo en horarios y espacios no determinados para ello.

N S X X

Evitar las discusiones con compafieros de trabajo.
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Evitar llamar la atencion a los colaboradores en presencia de los clientes.
Mantener una postura ergonémica en el lugar de trabajo.

Tener los implementos de trabajo a la mano.

AN NN

Hacer de nuestro lugar de trabajo un espacio agradable para nosotros y los demas.

DURANTE LA PERMANENCIA EN LA EMPRESA Y EN TODOS LOS CASOS, DEBEMOS:
v Contestar de manera respetuosa y profesional el teléfono.

v' Dirigirse a las personas como sefior (a), doctor (a), ingeniero (a), jefe, etc; lo anterior,
demuestra educacion y cultura organizacional.

<

Mantener una actitud de respeto y amabilidad con todos nuestros clientes independientemente
del programa al que pertenezcan o el servicio que estén utilizando.

Atender a todos nuestros clientes de manera diligente y oportuna.
Establecer contacto visual y sonreir.

Ofrecer la informacién adecuada y suficiente.

Portar el carné en un lugar visible.

Hablar de “usted” con nuestros clientes, no tutear.

X X XX

Evitar hacer comentarios inadecuados de la empresa o de otros colaboradores, especialmente
en presencia de clientes.

Esta politica rige a partir del dia 28 de septiembre de 2022
BOGOTA (CUNDINAMARCA)

Presidente
COSMITET LTD
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