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Introduccioén

P.C.A Helados Mimo’s, actualmente se encuentra vinculado al Grupo IGA (Inmaculada
Guadalupe y Amigos), es una cadena de heladeria en la cual se encuentra Andrés carne
de res, Kokoriko y Mimo's, los cuales se especializan en la venta de comida. Helados
Mimo's se dedica a la venta y produccion de helados en diferentes presentaciones v,
ademas, ofrece complementos para los mismos. Esta es una empresa colombiana
fundada en el afio 1971 por dos hermanos oriundos de la ciudad de Medellin, Ivan y
Jairo Saldarriaga. El propésito inicial de la empresa era brindar al sector algo novedoso
e innovador, su producto inicial y estrella fue el helado blando cubierto con chocolate, y
debido a su crecimiento en el afio 1979 se import6é maquinaria, pues era necesario para
empezar a tecnificar el negocio (Villegas, 2017). Debido al acogimiento de Helados
Mimo's fue necesaria su expansion a diferentes ciudades del pais, y por ello se
empezaron a vender franquicias, pues fueron consideradas importantes para el

desarrollo de la empresa a nivel nacional e internacional (Alvarez, 2012).

El apoyo que se hace a la empresa corresponde al area de mercadeo, especificamente
en el area de servicio al cliente, los principales objetivos son dar una adecuada
trazabilidad a los casos en el area de servicio al cliente con su respectivo cierre, ademas
realizar una revision de matriz de PQR’S en Redes sociales de Kokoriko y Mimo's, y
escalonar los casos que presenten novedades al area correspondiente presentando asi

un informe mensual.



El trabajo por desarrollar se fundamenta en implementar acciones y maniobras que
permitan un mejoramiento continuo en cuanto al servicio atencion al cliente que se

ofrecen los puntos de venta de Helados Mimo’s.

Formulacion del problema

Helados Mimo 's es una empresa con amplia presencia alrededor del pais, esta cuenta
con puntos de venta en las regiones de Oriente, Centro, Costa, Tolima Grande,
Occidente, Llanos Orientales y Eje Cafetero, en cada una de ellas se encuentra puntos
de venta propios, franquiciados y cobranding. A través del modelo de franquicias
Helados Mimo 's ha incursionado en el mercado, lo cual le ha permitido llegar a
diferentes ciudades del pais en un menor tiempo. Otro factor que fue importante en su
momento para llegar a la expansién fue la innovacion que Helados Mimo’s
representaba, ya que se contaba con maquinaria Unica la cual permitia el mencionado

helado suave (Alvarez, 2012).

El Servicio al cliente constituye todas aquellas actividades que liguen a la empresa con
el cliente, entre esas actividades se encuentran: la entrega del producto al cliente en
tiempo y en presentacion adecuada, las relaciones interpersonales establecidas entre
la empresay el cliente, y el servicio de atencién, informacién y reclamaciones del cliente
como objetivo integral y prioritario dirigido a obtener su satisfaccion y permanecer en el

mercado (Couso, 2005).

Al respecto, la Superintendencia de Industria y Comercio, en la publicacion de
experiencia al usuario 2018 — 2019, encontré que, de 5.764 encuestados, el 50,5%

equivalente a 2.912 personas, clasificaban la experiencia al usuario como “Muy buena”,



el 42,2 % (2.431 personas) como "Buena’, el 4,78 % (276 personas) como “Regular’, el
1,17 % (68 personas) como “Mala” y el 1,13 % (77 personas) como “Muy Mala”
(Superintendencia de Industria y Comercio, 2020). Estos resultados demuestran que
existen falencias importantes respecto a la experiencia al usuario en los puntos de venta

de Helados Mimo’s a nivel nacional.

En los ultimos meses se ha evidenciado un aumento significativo en las inconformidades
por parte del servicio atencion al cliente, lo que causa inconvenientes para la empresa,
pues inevitablemente se crea una mala imagen para el consumidor, debido a que es
primordial atender las quejas, sugerencias y necesidades de este. Dentro de las
principales quejas presentadas, se denotan falencias en la atencién por parte de los
operarios en los puntos de venta, estos, al ser la representacion inmediata de Helados
Mimo’s, se afecta la percepcion y aceptacion de la marca en los consumidores, por lo
cual es importante plantear la siguiente pregunta ¢Qué acciones se deben implementar

para el mejoramiento del servicio atencion al cliente en Helados Mimo’s a nivel nacional?

Justificacion del problema

El problema que se evidencia en Helados Mimo's por las inconformidades presentadas
por la atencion en los puntos de venta pueden llevar a una afectacion directa en las
ventas, disminuyendo la demanda por parte de los clientes, justificando la importancia
de realizar un control interno que le inculque a los operarios, los valores y el compromiso

gue se deben manejar hacia los clientes en los puntos de venta.

A través del area de Servicio al cliente, se pretende resolver todas las quejas y/o

necesidades que se presenten, pues es vital para el equipo de trabajo dar respuesta al



consumidor en el menor tiempo posible para no extender el proceso y asi mismo la

inconformidad del cliente.

En el triangulo del servicio de Albrecht y Zemke, se considera que la organizacion y el
cliente se vinculan en una relacién triangular a la cual se les une la estrategia de servicio,
la gente y los sistemas, los cuales crean un proceso en donde se incluye al cliente en la

estrategia de venta del negocio (Albrecht y Zemke, 1990).

ESTRATEGIA

CLIENTE \

‘ SISTEMAS GENTE

El triangulo del servicio: Elaboracién propia

Es de gran importancia para el area de Servicio al cliente, que se estudie la posibilidad
de implementar un sistema de evaluacion periédico en el cual el operador demuestre su
capacidad para atender al cliente, manifestando siempre los valores, mision y vision de
la empresa, asi como actividades y capacitaciones desde el area de servicio al cliente,

gue fortalezcan el protocolo de atencién en todos las regiones y puntos de venta.

Teniendo en cuenta los conocimientos adquiridos en el programa de mercadeo, se
propone aplicar auditorias de control para analizar las fallas en el sistema encontrando
soluciones aplicables para el mejoramiento de procesos, apoyando la responsabilidad

social y empresarial que la marca tiene con el consumidor.



Objetivos

Objetivo general

Proponer acciones para el mejoramiento del servicio atencion al cliente de Helados

Mimo’s a nivel nacional

Objetivos especificos

e Identificar las principales caracteristicas del servicio atencion al cliente que se
presentan en los puntos de venta de Helados Mimo’s a nivel nacional.
e Analizar las principales falencias de servicio atencién al cliente en los puntos de

ventas de Helados Mimo’s a nivel nacional registradas por los clientes.

Disefio Metodoldgico

Enfoque de lainvestigacion

La investigacion tiene un enfoque cualitativo debido a que se pretende analizar la
experiencia del cliente acerca del Servicio atencion al cliente en los puntos de venta de

helados Mimo’s a nivel nacional.

Alcance

El alcance es descriptivo, se busca especificar las caracteristicas de los perfiles de las
personas sometidas al analisis, recogiendo informacion de manera independiente sobre
las categorias en estudio, es decir el servicio atencion al cliente en los puntos de venta

de Helados Mimo’s a nivel nacional (Sampieri. R, 2011).



Método

El método implementado es inductivo, ya que consiste en estudiar u observar hechos o
experiencias particulares con el fin de deducir la mala percepcién que los clientes tienen

acerca del Servicio atencion al cliente (Bernal Torres, 2006).

Estrategia metodologica

La estrategia para implementar en la investigacion es un estudio de caso, su propdsito
radica en medir y registrar la conducta de las personas evaluadas (Yin, 2014). Asimismo,
estos datos se pueden adquirir a través de diferentes fuentes como lo son documentos,
entrevistas directas, registro de archivos, observacion directa, observacion de los
participantes e instalaciones u objetos fisicos (Chetty 2016). Los datos se obtienen a
través del registro de archivos de la plataforma del CRM desde febrero del 2022 hasta

mayo del 2022.

Técnicas de recolecciéon de informacion

La técnica por utilizar en la investigacion es la entrevista, la cual se basa en una serie de
preguntas prestablecidas a través de la plataforma del CRM, donde se procesan todos
los casos por puntos de venta a nivel nacional, permitiendo al investigador una
informacion precisa del consumidor (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Acorde
a las respuestas proporcionadas por los entrevistados, se pueden explorar otros

aspectos no considerados en el cuestionario sin que se presente desviacion de los



objetivos, contribuyendo a una mejor compresioén del problema en estudio (Sanchez,

Suarez, 2017).

Seleccion de la Muestra

Para la muestra de la investigacion se cuenta con el testimonio de los clientes que
presentaron quejas e inconformidades Unicamente bajo las siguientes categorias:
Presentacion y estado del producto, Facturacion, Atencion al cliente, Promocion y
publicidad, Elemento extrafio y Calidad del producto. Se tendran en cuenta solamente
las novedades presentadas entre el mes de febrero de 2022 hasta el mes de mayo de

2022.

Tratamiento de la Informacién

En la fase de tratamiento de la informacion se realiza un analisis de contenido en el cual
se estudia un material previamente seleccionado (Tinto. J, 2013). Este material se
obtiene a través de los testimonios de los clientes registrados en la plataforma del CRM
de los cuales se clasificaron de manera que se trabaje Unicamente en base a los

pertenecientes a la categoria de servicio atencion.

Resultados y andlisis de la informacion

Para la investigacion se trabajo con una base de datos de la plataforma CRM, que
contiene informacién desde febrero de 2022 hasta mayo de 2022. Las ciudades en las
cuales se encuentra Helados Mimo’s se visualizan en la Imagen 1, en ellas se encontrd

gue la ciudad con mas quejas por la categoria de Servicio atencién al cliente es Medellin



con un total de 20 novedades, seguido de Bogota (12 quejas), El Retiro (5 quejas),
Bucaramanga (3 quejas), Bello (2 quejas), las ciudades de Pasto, Cali, Envigado,
Rionegro, Tunja y Villavicencio presentaron una queja respectivamente y la ciudad de

Yopal no present6 ninguna.

Imagen 1: Total de Ciudades por servicio atencion al cliente

Bogota Medellin
Bucaramanga Bello
Gl S —> Ciudades El retiro
/f//
f"/’/
Envigado —~ Pasto
Rionegro Tunja
Villavicencio Yopal

Fuente: Elaboracion propia.

Las quejas se relacionan directamente con la cantidad de puntos de venta por ciudad, la
region oriente es la que mas presenta puntos de venta a nivel nacional; principalmente
en la ciudad de Medellin es donde mas se presentaron novedades, debido a que alli se
cuenta con un total de 20 puntos de venta, cabe resaltar que no en todos los locales de
Helados Mimo’s se presentan quejas, sin embargo, al de algunos de los puntos de ventas
con mayores novedades son los que tienen mas concurrencia por los visitantes y
residentes de la zona, como los centros comerciales Nuestro Uraba, Mayorca, La central

y Viva la ceja.



Las novedades presentadas a lo largo de la investigacion se recibieron a través de
diferentes canales evidenciados en la Imagen 2: mediante la Pagina web, cada cliente
encuentra un formulario que le perimite identificarse y plasma el motivo de su queja o
solictud; el Call center, por su parte, permite a los clientes llamar directamete y mencionar
cual fue la experiecia que se tuvo en el punto de venta o explicando su inconformidad,
estas quejas se suben directamente a la plataforma del CRM por parte del equipo del
Call center; las Redes sociales, actualmente son un medio en el cual los clientes
expresan sus opiniones tanto en los comentarios de la publicaciones como por medio de
mensajes directos, a lo cual se le da su respectiva trazabilidad; por otro lado, la Linea
telefébnica se encuentra en los puntos de venta o en la pagina web de la marca;
finalmente, el Correo electronico permite identificar las quejas o novedades a nivel

nacional y escalarlas en la plataforma del CRM dependiendo la solitud del cliente.

Imagen 2: Canales de recpcion de novedaes

Pagina Web Linea Telefénica

Call center =——2 Canales

Redes Sociales
Correo Electronico

Fuente: Elaboracion propia.



Al analizar cada uno de los testimonios por parte de los clientes, se identificaron varias
categorias fuera de la de Atencién al cliente. (Imagen 3), dentro de las que se pueden

resaltar:

e Estado de producto: Los consumidores comentaron que “el producto no fue
entregado por el vendedor en las mejores condiciones”, pues en algunas
ocasiones estaba salpicado de chocolate y el helado derretido.

e Horarios: Los clientes mencionan que “me niega la venta por que esta
almorzando en el mostrador”, debido a esto se genera una mala experiencia en
el cliente.

e Facturacion: Los clientes manifestaron qué: “La facturacion de los productos se
hacia mal e incluso no se entregaba la factura de la compra” hasta que el cliente
la solicito.

e Promocion y publicidad: Los clientes anunciaron qué: “Las promociones que se
publicitaron a través de las redes sociales no son validas en todos los puntos de
venta”; pues en algunos de ellos se neg6 la venta y los operadores manifestaron
no conocer dicha promocion, es importante que al publicar cualquier promocion
todos los puntos de venta estén informados para cumplir con las expectativas de
los clientes.

e Atencion al cliente: se reconocio que la mayoria de ellas son referentes a la mala
actitud y disposicién por parte de los operadores, lo que en primer lugar genera
una mala imagen para la marca y la percepcion de ella cambia en los

consumidores, ademas algunos operadores en los puntos de venta usan un



lenguaje soez hacia el cliente, o que ha ocasionado conflictos cliente- vendedor,
un cliente menciono que: “Esta sefiora es demasiado grosera con los clientes.
Hicimos un pedido y le preguntamos por algo que faltaba y contesto que solo
tenia dos manos que teniamos que esperar’.

Elemento extrafio: Un cliente manifestd “Compramos la promocion del dia,
cuando me encuentro con un pelo humano, me acerque a las asesoras del punto
de servicio, les mostré, miraron, les entregue el poco helado que me quedo, ni
siguiera fueron atentas a mi comentario, ni se disculparme, siguieron en su tertulia
ignorando”.

Producto faltante: Algunos clientes expresaron que los productos que compraron
no correspondian al ofrecido por la marca en sus anuncios respecto al tamafio
del producto y los complementos que este lleva.

Calidad del producto: Se presentaron varias quejas como lo fue con el arroz
inflado de los Helados tradicionales de Mimo’s, el cliente mencion6 que: “Estaban

blanditos y asi no es originalmente el producto”.



Imagen 3: Red de percepciones acerca del servicio al cliente

" Me dicen que esta promocién no esta

vigente el dia jueves, aun cuando en el \ " La mala atencion, la groseria y la
Instagram oficial de Mimos si aparece altaneria de la empleada"

Estado del producto Horarios
o Promocion
Facturacion -
s ; Elemento
Atencioén al cliente "
extrafio
Producto faltante .
SERVICIO Actitud de venta

ATENCION AL

Promocion CLIENTE »
Presentacién

del producto
Calidad de producto

Publicidad
" La cantidad , presentacién y atencién

del personal fue de mal gusto W L
Tuve la pero experiencia en cuanto

en Mimos en cuanto a sabor, atencién
" Mi familia y yo tuvimos una mala y servicio"

experiencia”

" Me niega la venta por que esta almorzando

" No hay servicio aun cuando el en el mostrador "
punto de venta ya se encuentra

abierto"

Fuente: Elaboracion propia.

La actitud de venta es primordial, pues se debe tener en cuenta que cada uno de los
operadores representa a la marca y son el contacto directo con el cliente, algunos de los
clientes en sus testimonios mencionaron que la actitud de los vendedores en algunas
ocasiones es de completa groseria y no demuestran una actitud de amabilidad y

disposicion con el cliente.

Analizando algunos de los testimonios de los participantes (Imagen 4), se evidencio que

existen ciertas inconformidades por parte del consumidor en las que se perciben



inconvenientes, el principal de ellos, la atencién del operador, pues en repetidas
ocasiones se presentan groseros y con malos modales, generando una mala percepcion
en algunos clientes, para ello es necesario fortalecer los valores de la marca en cada
uno de los operarios para que de esta manera no se presenten conflictos operarios-
clientes. Por otro lado, la presentacion del producto ha tomado gran importancia pues
ahora mas que nunca, se hace un uso permanente de las redes sociales en la cual se
ven exhibidos los productos que ofrece la marca y es obligacion de la marca, entregarle
al cliente un producto igual al que se publicita a través de las redes sociales o en los
puntos de venta, de lo contrario se estarian presentando problemas por publicidad

engafnosa.



Imagen 04: Testimonios de clientes de Helados Mimo’s con respecto al servicio

atencion al cliente

"Le reclame porque no me dio la promocion” \

" Compre 3 helados de los cuales en la factura \
dice que valieron 20 mil peso y en el momento del ‘,
pago le entregué a la chica 30 mil pesos y no me \\
devolvio" \

" El helado esta muy blandito y por ende el \

\

" No entiendo si hay dos opciones de helado
para un mismo producto la vendedora no
asesora al comprador”

"Esta es la segunda vez que nos
presentamos ¢ no hay internet
para canjear los bonos"

" Nos entrego 4 mimos totalmente
derretidos " " Se mostro grosera y

desafiante"”

" Se la pasa hablando por el celular o
en el computador no atiende rapido”

chocolate se cay6"
.
Testimonios =

" Fui a comprar un helado para mi hijoy
el helado que compre no me lo dieron
como tenian que darlo”

\
\
" Nos agredio verbalmente . Salimos a departir
un helado y la nifia en mencion vocifero tir6 2
conos por un pedido tomado erradamente” " La promoci6n de los sundae de hoy ¢ es
valido para todos los puntos? Ayer compre la

- " supuesta promocion y me los cobraron mal "
Me informa de mala forma que ya no me atiende, tiene P P y

permitido hasta las 7.30 pm me parece de muy mal gusto" "
el centro comercial tiene servicio operacional al cliente
hasta las 8.00"

" Ayer domingo fui a comprar dos helados y le
dije a la chica que para llevar y no me puso
cuidado y me los dio en servilleta, le dije que
esa no era la manera de atender y me dijo que

" No saluda, no responde, se queda en el celular y no 5 2
yo era una vieja hijueputa

atiende, la otra persona que iba conmigo no se comi6 el
helado del disgusto”
" La atencion de la cajera fue de pereza no habia

ni pasas ni copa banana"

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la calidad del producto se evidencié que el problema central es el tiempo en
el que helado empieza a derretirse, de la misma manera el chocolate, puesto que, en
algunos de los productos, este se afiade a la hora de la preparacién y por motivo de que
el helado carece de las condiciones ideales, el chocolate no se adhiere como se debe.
Estos problemas se pueden dar bien sea porque el helado no sale adecuadamente de la
planta de produccién, o por el mal tratamiento que se le da en el punto de venta, pues es
necesario que antes de poner el helado en el cucurucho, este sea batido por la maquina

dispensadora varias veces para llegar al punto de cremosidad preciso.



Teniendo en cuenta la pregunta de investigacion: “¢ Qué acciones se deben implementar
para el mejoramiento del servicio atencion al cliente en Helados Mimo’s a nivel
nacional?”, se evidencio a lo largo de la investigacion que es necesario hacer un control
de personal en cada punto de venta para que de esta manera se prevean futuros
inconvenientes con los clientes, pues indiscutiblemente las actitudes que han tomado
algunos de los operadores son las causantes de las quejas y/o novedades presentadas

por los consumidores.



Analisis DOFA de servicio atencion al cliente en Helados Mimo’s

MATRIZ DOFA

DEBILIDADES (D)

FORTALEZAS (F)

e Mal servicio por
parte del operador a
la hora de ejecutar
la venta.

e C(Calidad de la
materia prima.

¢ Presencia de
Helados Mimo’s en
el mercado
colombiano a lo
largo de los afios.

¢ Ubicaciones
estratégicas de
puntos de venta y
franquicias.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (FO)

s Productos
innovadores.

s Conocimiento de la
marca en el
comercio.

Trabajar en base al
conocimiento de la marca
con el objetivo de impulsar
los productos innovadores
de la mano de un servicio
adecuado por parte de los
operadores y de la calidad
esperada por los clientes.

Elaborar tacticas en las
cuales se resalten las
cualidades de la marca e
implementarlas a traves de
los puntos de venta y
generar recordacion en el
consumidor.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (DA)

ESTRATEGIAS (FA)

e Competencia en el
mercado con

productos similares.

Reforzamos el trabajo del
servicio al cliente y la
materia prima para que de
esta manera | marca sea
mas competitiva en el
mercado.

Fuente: Elaboracion propia

Al usar a favor la ubicacion
estratégica y la presencia
de la marca en el mercado
colombiano se elaboran
tacticas que ayuden al
reposicionamiento de esta
en cuanto a su
competencia.




Conclusiones y recomendaciones

Teniendo en cuenta el total de novedades presentadas por el servicio atencion al cliente

en Helados Mimo’s entre el lapso de febrero de 2022 a mayo de 2022, se evidencio un

desagrado por la atencién de servicio atencion al cliente que presta la marca en los

puntos de venta de las ciudades en las que se encuentra presente, por tanto, se

recomienda:

Realizar evaluaciones periodicas en cada punto de venta de Helados Mimo’s a
nivel nacional para identificar las principales fallas por parte de los operadores
hacia el cliente, y teniendo en cuenta dicha evaluacion se retroalimente al personal
para corregir los errores de inmediato, con la finalidad de minimizar la mala
experiencia al cliente.

Implementar actividades grupales que refuercen el propdsito de la marca en cada
punto de venta con el objetivd de incentivar a los operadores a prestar un mejor
servicio atencion al cliente por iniciativa propia, mas no por protocolo del trabajo a
realizar.

Informar con una pertinente antelacion a los puntos de venta las promociones que
se van a implementar tanto a nivel nacional como local con el fin de brindar una
atencion a la cliente adecuada, de igual manera es importante abastecer a cada
punto de venta con el material necesario para que sea posible proporcionar el
producto esperado con el cliente.

Identificar las zonas que presenten mas novedades en cuanto conflictos con
clientes con el fin de disminuir las mismas, es adecuado hacer un estudio en la

zona e identificar qué factores influyen en la atencion al cliente.



Dando respuesta a los objetivos especificos, se identificO que una de las principales
caracteristicas del servicio atencion al cliente en los puntos de ventas de Helados
Mimo’s es la mala disposicion para dar un buen servicio, partiendo de que es el
contacto directo con el cliente y por el saludo y la expresion corporal empieza la venta,
las principales falencias en los puntos de venta son en primer lugar la falta de interés
de representar la marca adecuadamente, pues si esta se inculca como es debido el
servicio que se reflejaria en los puntos de venta seria totalmente natural y con

disposicion a crear una nueva experiencia en un cliente.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se identifica que las novedades por
atencién al cliente no son Unicamente por el operador de punto, esta clasificacion
abarca otras categorias que dependen netamente en primer lugar de la planta de
produccién, la cual es la encargada de manejar la férmula adecuada con el fin de
garantizar una acertada venta, también es importante tener en cuenta la cadena de
suministro, pues al manejar alimentos que necesiten de refrigeracion para su
mantenimiento, se deben contar con los herramientas necesarias para su transporte
a cada punto de venta, de lo contrario se perderia la cadena de frio y el producto no
llegaria en el estado Optimo para la venta. Al contar con los implementos necesarios
en los puntos de venta es importante que cada operador esté capacitado para su
adecuada manipulacion con el fin de no atrofiar el proceso de cada materia prima y

gue esta sea optima para llegar al cliente final.

En general esta investigacion refuerza la idea de que es importante mantener a los
operadores capacitados para desarrollar cualquier funcién dentro de los puntos de

venta, con el fin de proporcionar al cliente el mejor servicio sin importar los obstaculos



presentados durante el proceso, esto, con el fin de satisfacer las necesidades del
cliente en el momento de la compra, y dejando precedente de que Helados Mimo’s
por su adecuada atencién al cliente y por sus productos de calidad y hace una

diferencia en el mercado colombiano.



Anexos

1. Formulario de la plataforma CRM
(http://crmgrupoiga.com/index.php?module=Users&action=Loqgin)

DATOS BASICOS DEL CASO -
Numero:* Prioridad: Alta
Tipo Atencion:
Medio de Comunicacién:* ¢Es Incidente?:*
Fecha de Suceso: 03/05/2022 Numero Factura / Pedido:

Descripcion:*

VISION GLOBAL

VISION GLOBAL = =
di
Tipo de Caso: Nombre de Cuenta:* n n

Canal: Marca:
Regidn: Ciudad:

Punto de Venta:

Area Encargada: Tipologia 1:*
Tipologia 2:* Tipologia 3:*
REGISTRO DE ACTIVIDAD DEL CASO -
Gestor: Practicantel servicio al cliente n u Supervisor: u n
Fecha de Creacion: Fecha de Vencimiento:

UARDAR CANCELAR


http://crmgrupoiga.com/index.php?module=Users&action=Login

2. Formato de evaluacion del practicante a la practica

F|UTADEO

PROCESO PRACTICAS
FORMATO EVALUACION DEL PRACTICANTE A LA PRACTICA

CODIGD: FOR-AES-PRA-002

FECHA: 11-02-2013

YERSION: 0
| I. INFORMACION GENERAL
Fecha de evaluacion:
Fecha de inicio: Fecha fin:
MNombre del practicante: | Marcela Sara Maria | Apellidos:| Sanchez Aleman |
Namero de identificacion: [ 107419447 |
E r | 890912221]

Nombre del tut0r|

Carlos Arturo Tellez

Correo electronico:

Carg0:|Pr0fesor asociado y coordinador de presticas de mercadeo |

| carlosa.tellezb@utadeo.edu.co |

Teléf0n0:|

6012427030

Il. EVALUACION DEL PRACTICANTE A LA EMPRESA Y PROFESOR MONITOR

Por favor seleccione la calificacion que considere adecuada en la casilla correspondiente a cada criterio, segun la escala.

CRITERIOS Deficiente Insuficiente Suficiente Excelent Sobr lient
DE 2 4 5
EVALUACION
EVALUACION
COMPETENCIA DESCRIPCION T S| Borrarim || S

Contd con los espacios adecuados para el desarrollo de 5
la practica
La empresa proporciona los recursos necesarios para
que los practicantes realicen las actividades 4

EMPRESAY |programadas

TUTOR

La empresa cuenta con una persona gue lo apoye y 5
oriente en la ejecucion de sus funciones




[F|UTADEO

PROCESO PRACTICAS
FORMATO EVALUACION DEL PRACTICANTE A LA PRACTICA

CODIGD: FOR-AES-PRA-002
FECHA: 11-02-2013

YERSION. 0
Las actividades realizadas son coherentes con su 5
programa de formacién profesional
Es respetuoso y correcto en el trato con los estudiantes. 5
Atiende preguntas y consultas de forma agil. 5
Estimula la participacion del estudiante en el desarrollo 5
de la practica.
PROFESCR
MONITOR  |Retroalimenta las actividades ejecutadas por el
estudiante en torno a lo evidenciado en el desarrallo de 5
la practica.
Hace uso adecuado del tiempo de las asesorias. 5
(tiempo y calidad de las asesorias)
Tiene un conocimiento adecuado del programa y del 5
area del aplicacion de la practica
| 1l. OBSERVACIONES (Sobre la empresa o el profesor monitor) |
La empresa retroalimento cada paso en mi practica profesional, asi como la persona encargada la cual tuvo siempre la paciencia a calidez
para ensefiar o explicar nuevamente un tema.

Firma

Nombre estudiar Marcela Sara Maria Sanchez Aleman
Programa Acadé Mercadeo



Formato de evaluacion a practica

— A CODIGD: FOR-AE S-PRA-00T
T PROCESO PRACTICAS S-PRA
FI UTADEO FORMATO EVALUACION PRACTICA e eRsiont 0

| I. INFORMACION GENERAL

| Il. EVALUACION DEL PRACTICANTE

Fecha de evaluacion:

Fecha de inicio: Fecha fin:

Nombre del practicante | Marcela Sara Maria | Apellid05i| Sanchez Aleman |

Ndmero de identificacion: | 1074191447 |

Empresa: FODUCTORA Y COMERCIALIZADORA DE ALIEI‘u’IENTq NIT:| 890912221 |

Mombre del tutorl Vanessa Abad Arellano Carg0:|000dinad0ra de servicio al cliente |

Correo electranico: | vanessa.abad @grupoiga.co | Teléfono:| 3118279140 |
|

Por favor seleccione la calificacion que considere adecuada en la casilla correspondiente a cada criterio, segln la escala.

Deficiente | Insuficiente | Suficiente Excelent Sobresalient
CRITERIOS DE
EVALUACION 1 3 2 4 5
EVALAUCION
COMPETENCIA DESCRIPCION
Deficiente Insuficiente | Suficiente | Excelente | Sobresalient

Cumple con el horario de trabajo acordado 4

Su presentacion personal es adecuada segun el 4
Compromiso ambiente de trabajo
organizacional

Cumple con las normas internas de la institucion 4




[F|UTADEO

PROCESO PRACTICAS
FORMATO EVALUACION PRACTICA

CODIGO: FOR-AES-PRA-0O
FECHA: 1-02-23

YERSION: 0
Cuida los materiales e implementos de trabajo que 4
estan bajo su responsabilidad
Mantiene relaciones cordiales con sus superiores. 4
Establece relaciones cordiales con sus compafieros. 4
Desarrolla buena comunicacion con clientes. 4
Es respetuoso con las opiniones de sus superiores y 4
. compafieros
Habilidades P
interpersonales . I . ;

P Recibe en forma apropiada la retroalimentacion del jefe 4
inmediato o asesor y adopta estrategias de cambio
Escucha atentamente las necesidades e indaga con 4
preguntas para aclarar la solicitud.
Comunica adecuadamente sus ideas usando 4
efectivamente medios escritos y orales.
Busca oportunidades para informarse y aprender 4
constantemente para hacer mas eficiente su trabajo.
Se evidencié coordinacion de actividades entre el 4
estudiante practicante y el tutor institucional.
Cumple con las actividades y funciones designadas y 4
plazos propuestos, con base a una planificacion.
Propone alternativas de solucién a problemas y
situaciones que lo requieren, en el contexto del 4
desarrollo de su practica.




F|UTADEO

PROCESO F'RA(;'I'ICA§
FORMATO EVALUACION PRACTICA

CODIGO: FOR-AEE-PRA-OTT
FECHA: 11-02-2019

VERSION: O
Demuestra responsabilidad y compromiso en la 4
ejecucion de actividades.
Qrientacion al | . o .
-~ |Tiene la competencia para el disefio, la planeacion y
logro y trabajo - - i 4
) presentacion de proyectos e informes.
en equipo
Demuestra iniciativa y es proactivo. Dirige sus
acciones a obtener resultados y generar soluciones 4
con la calidad esperada.
Demuestra las competencias especificas adquiridas 4
en su formacién en situaciones reales de trabajo.
Sus conocimientos se traducen en aportes para el 4
desempefio del trabajo.
Cumplid con lo establecido en el plan de trabajo (plan 4
de practica)
lll. CONCEPTO GENERAL
) SI NO SI NO
Recomendaria tener . ) .
- ) ; Recomendaria ampliar el nimero de
practicantes de la universidad . : i
B S practicantes para el siguiente periodo:
para el siguiente periodo: X X

[ Si su respuesta fue positiva |

F|UTADEO
|

en cuantos: |

PROCESO PRAQHCA§
FORMATO EVALUACION PRACTICA

\avessa Alad A

Firma del tutor

Nombre tutor:  Vanessa Abad Arellano

CODIGO: FOR-AES-PRA-001
FECHA: 11-02-2013
WERSION: 0
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