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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA

N° 516-2025-UNF/CO
Sullana, 04 de julio de 2025.
A0 VISTOS:

S .
1\t
.%"{‘ @ i©  Informe N° 002-2025-UNF-VPIN/DPBS, de fecha 25 de junio del 2025; Oficio N°® 579-2025-UNF-
wii,!"  VPIN, de fecha 27 de junio del 2025; y,

CONSIDERANDO:
Que, el articulo 18° de la_Constitucién Polltlca del Peru, prescribe que la Universidad es

auténoma en su regumen \ normativo, de. g?baerno, acadermco admmlsu-atwo Y, econdmico: Las
Universidades se rigen por sus proplos .estatutos en. el marco de la Consumqon y de las leyes.

Que, mediante Ley N° 2&5§§Ld_él 26 de julio de 2010 se crea la Universit‘:!l;_qd*[ga_cgona! de Frontera
en el distrito y provincia de Sullana, departamento.de.Piura, con fines de fomentar el desarrollo
sostenible de la Subregmn Luciano Casulb:Coionna, en- an'noma con | Hpreser%acnén del medio
ambiente y el desarnollo economlcoigsostemble, v contnbulr al crecimlento y desarrollo
estratégico de la region | fnonten?a noroeste del, pa|s.-w% {
=1 U XA /1
Que, el articulo 8° de la.,wLey Umversutarla, establece que la autonomla mhenente alas
Universidades se ejerce de conformudad co&la Constitucion Y, las! Leyes de laF Republlca eimplica Pagina |1
los derechos de aprobar su propio estatuto y gobemarse de acuerdo con elﬂorgamzar su sistema
académico, econdémico y admmistratwo 4 1) ] O |
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noviembre de 2021, se resuelve aprobar el Estatutsfde la Umversudad Nacional de Frontera.
- \‘\\ AR =~ N . 5

Que, en el Estatuto en rnencuon, en\iu TITULO III se esta%fas DISPOSICIONES

S e T,

&

TRANSITORIAS, FINALES Y DEROGATORIAS"‘“*M e
a’.’q o ’ 7y 0
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A. DISPOSICIONES TRANSITORIASm
PRIMERA. POTESTAD DE LA OOMISION ORGANIZADORA
En base al articulo 29 de la Ley Universitaria, la Comisidn Organizadora de la UNF tiene
a su cargo la aprobacion del presente Estatuto, reglamentos y documentos de gestion
académica, de investigacion y administrativa, formulados en los instrumentos de
planeamiento, asi como su conduccion y direccion hasta que se constituyan los drganos
de gobierno que de acuerdo a ley corresponda.
SEGUNDA. PROCESO DE CONSTITUCION
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Durante el proceso de constitucion de la Universidad, los articulos del presente Estatuto,
que se opongan, contradigan o no puedan implementarse de acuerdo a lo establecido
en la normativa de la SUNEDU y MINEDU, respecto a garantizar las condiciones basicas
de calidad, quedan en suspenso hasta que se constituyan los érganos de gobierno de
la universidad. Encontrandose la Comision organizadora facultada a emitir resoluciones
que permitan el adecuado funcionamiento de la universidad hasta culminar el proceso
de constitucion.

CUARTA. GOBIERNO DE LA UNF

Durante el proceso de constitucion de la Universidad, el gobierno de ésta se ejerce por:
a) La Comision Organizadora, tiene atribuciones administrativas que competen
a la Asamblea Universitaria, al Consejo Universitario y al Consejo de Facultad.
b) El Presidente de la Comision Organizadora de la UNF, tiene atribuciones
propias del Rector.

¢) Los Coorthnadores de Facultad tiene atribuciones de Decano
SdU LN/ |

QUINTA. ORGANOS DE ALTA DIRECCION e B
Durante el proceso de constitucion de la UNF, los Organos de Alta Direccién de ésta, lo
constiwyen: || 2~ | ]

a) La Pr&s:denqa de Comisién Orgamzadora, que Cumple funciones asignadas

alRectorado. | [C [ 7 \\ }'\7

b) La Vnoepresidenda Academica de ' Comision Organizadora, que cumple

funciones asignadas al Vicerrectorado Académlcn ¥

c) La Vicepresidencia de Invest:gacuén de Comisién Orgamzadora, que cumple

func:on&s asngnadas al Vicerrectorado de Investigacion. _—_— !
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Que, en ese sentido el al’aculo 22° del Estatuto Institucional senala, que es: “Atribucién del

Consejo Universitario, - f) Concordar y “tatificar los planes de estudlos y de trabajo propuestos

por las unidades académicas”. %\ b .. S ,5/ TR |

'

‘a, ( e N\ ;-’ - ;’
Que, mediante Resolucién de COMISIOR Orgamzadora N° 389- 2{)25 -UNF/CO, de fecha 16 de
mayo de 2025, se APROBO con eficacia anticipada, el Plan de trabajo del Curso-Taller "Cultura
De Servicio y Atencion Al Cliente: Brindando Un Servicio De Caiedad", pr&sentado por la Direccién
de Produccidn de Bienes y Servicios de la Unrgﬂer_slldad Nacional de Frontera.
\‘*M:M

Que, mediante Informe N° 002-2025-UNF-VPIN/DPBS, de fecha 25 de junio del 2025, la
Direccién de Produccion de Bienes y Servicios comunica a la Vicepresidenta de Investigacion, la
aprobacion del informe final del Curso-Taller "Cuftura De Servicio y Atencion Al Cliente:
Brindando Un Servicio De Calidad”.

Que, con Oficio N°® 579-2025-UNF-VPIN, de fecha 27 de junio del 2025, la Vicepresidenta de
Investigacion remite al Presidente de la Comision Organizadora el Informe Final en mencion,
para efectos de aprobacion en Sesidn de Comision Organizadora.

Av. San Hilarion N* 101 - Zona de Expansidn Urbana de Sullana Margen
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Que, respecto al Articulo IV el Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Procedimiento Administrativo General, aprobada mediante Decreto Supremo numero 004-2019-
JUS, recoge como uno de los Principios del Procedimiento Administrativo, el Principio de
Legalidad por el cual queda sentado que las autoridades administrativas deben actuar con
respeto a la constitucion, la ley y al derecho, dentro de las facultades que le estén atribuidas y
de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas.

Que, mediante ACTA N° 041-2025-S0O-CO, de fecha 03 de julio del 2025, en Sesion Ordinaria
de Comisién Organizadora de la Universidad Nacional de Frontera, luego de analizar la
documentacion presentada y de revisar los informes técnicos y legales indicados en los
considerandos de la presente Resolucién, por unanimidad se acordd: APROBAR el Informe
Final del Curso-Taller "Cultura De Servicio y Atencion Al Cliente: Brindando Un Servicio De
Calidad”, presentado por la Direccion de Produccion de Bienes y Servicios de la Universidad
Nacional de Frontera, el mismo. que.como.- anexo-forma. parte.integrante de la presente
resolucion. AUTORIZAR la emision: aieca'w'i:aahsdeﬂaﬁsu Taller "Cultura De Servicio y
Atencion Al Cliente: &mdanabUnSemmﬂe&ﬁwd”enmroabapmaaabenbsamm
precedentes. ! |

|
|
e
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Estando a lo expuesto yg en uso de las atribuciones confendas por la Ley Universitaria — Ley N©
30220 y  por _la Resolucylaon - Vicemimsterial}% N° 045 2023-MINEDU  y
Acta de Acuerdos de Sesion Ordinaria de Cormsaén Onganizadora N° 041 2025»50 CO de fecha

1 _,r j --"""1.

03 de julio del 2025. Pl | { & Aoy |

Wiy i Rl 3

SE RESUELVE: ? s {

ARTICULO PRIMERO APROBARfeI Infocme Fmal;del Curso-TaIIer "Cuttura De Servicio y
Atencion Al Cliente: Bnndando Un Sennao De Caildad", presentac}o Fpor la Direccion de
Produccion de Bienes A Serwaos de !a\UmverSIdad Nacronal de Fnontera,, el rmsmo que como

iy

anexo forma parte mtegrante dela presente resolucnén ,y.f f —
e %’“— — F I _;'
\ ) \ ; S f T
ARTICULO SEGUNDO. ‘AI.ITORIZQR la emisidn de certlﬁcados del Curso-TaIler “Cultura De
Servicio y Atencién Al Cliente: Brindando Un Servicio De Calldad",fen mento a lo aprobado en
los articulos precedentes. N\ 4 e -

>}f (‘E f«_ r N 3 _:'-.\\ A\~ /

ARTICULO TERCERO. - NOTIFICAR a través de lg_s mecamsmos mas adecuados y
pertinentes, para conocimiento y fines correspondlentes )

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y EJECUTESE.

Av. San Hilarion N* 101 - Zona de Expansion Urbana de Sullana Margen
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Be FRON

G VICEPRESIDENCIA DE

INFORME N. © 002-2025-UNF-VPIN/DPBS RECIBIDO

A U S — 25 JUN 2025
: Dra. Ana Maria Mattos Ramirez -
Vicepresidencia de Investigacién N FOUoS: 32 How:...£/. ’{.2
UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA REGISTRG: —

e

ASUNTO : INFORME FINAL SOBRE EJECUCION DEL CURSO-TALLER "CULTURA DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE: BRINDANDQ UN SERVICIO DE CALIDAD".

REFERENCIA : RESOLUCIQN DE COMISION ORGANIZADORA N.° 389-2025-CO

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N.° 424-2025-CO

OFICIO N.° 498-2025-UNF-VPIN
Reciba nuestro cordial saludo, y al mismo tiempo, nos dirigimos a usted para hacer de su conocimiento
el desarrollo y cierre formal del Curso-Taller “Cultura de Servicio y Atencion al Cliente: Brindando un
Servicio de Calidad”, actividad organizada por la Direccién de Produccién de Bienes y Servicios (DPBS),
aprobada mediante Resolucion de Comisidn Organizadora N.° 389-2025-CO, como parte del plan anual
de actividades institucionales.

El presente taller se llevd a cabo con el objetivo de fortalecer las capacidades del personal, estudiantes
y publico en general respecto a la implementacion de buenas practicas en atencion al cliente, mejorando
asi la calidad del servicio y proyectando una imagen institucional sélida, orientada a la excelendia.

A. EQUIPO DE TRABAJO

Organizadores:
1. Dra. Maria Verdnica Seminario Morales
2. Mag. Raimundo Ishuiza Tapullima
3. Mg. Alba Marina Camino Ordinola
Ponente
4. Mag. Alba Marina Camino Ordinola

Participantes
Publico en general, estudiantes y personal de la Universidad Nacional de Frontera, quienes
participaron activamente en las sesiones del curso-taller, desarrolladas de forma presencial en el
Hall del Rectorado.

B. Lugar de desarrollo

El desarrollo de la presente charla se realizé en el Hall del Rectorado.
C. Desarrollo de la charla

; www.unf.edu.pe
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Vicepresidencia de Investigacion
Hﬁg{gﬁil? gg Direccién de Produccién de Bienes y Servicios

FRONTERA

-
"
o
o

u

“Afio de la recuperacién y consolidacion de la economia peruana’”

La charla se llevo a cabo los dias:
1. Miércoles 18 de junio — 2:00 PM a 4:30 PM
2. Viernes 20 de junio — 2:00 PM a 4:30 PM
D. Contenidos abordados
Durante el desarrollo del curso-taller “Cultura de Servicio y Atencion al Cliente: Brindando un
Servicio de Calidad”, se abordaron contenidos estratégicos orientados a fortalecer las
competencias del personal y publico participante en materia de atencion al cliente. Los contenidos
fueron presentados por la ponente, Mg. Alba Marina Camino Ordinola, mediante una metodologia
participativa y practica, basada en herramientas visuales, ejemplos reales y actividades de role-
playing, con el objetivo de generar una experiencia formativa efectiva.
Los temas tratados se estructuraron de la siguiente manera:
« Presentacién Institucional

Introduccidn a los servicios que brinda el Centro de Idiomas de la Universidad Nacional de

Frontera, destacando su compromiso con la calidad educativa y la atencion al usuario.
« Conceptos Clave de Servicio y Atencién al Cliente

Definicion de los conceptos fundamentales: servicio, atencién al cliente, cultura de servicio y
calidad del servicio. Se destaco como estos elementos interactiian para generar experiencias
positivas.

+ Importancia de una Cultura de Servicio

Andlisis del impacto de una cultura organizacional enfocada en el cliente: mejora de la reputacion
institucional, fidelizacién de usuarios, aumento de productividad y fortalecimiento del clima laboral.
+« Componentes Clave de la Atencién al Cliente

Desarrollo de habilidades blandas como empatia, proactividad, resolucidn de problemas y
comunicacion efectiva. Se profundizé en su aplicacién practica mediante dinamicas de grupo.
« Caracteristicas y Niveles de Servicio

Se presentaron los distintos niveles de atencion: basica, reactiva, proactiva y excepcional. Se
ilustraron mediante casos y ejemplos reales, enfatizando la importancia de anticiparse a las
necesidades del cliente.

« Relacion con el Cliente o Consumidor

Estrategias para la construccion de relaciones duraderas con los usuarios, incluyendo
personalizacion del servicio, seguimiento postventa y valorizacion del feedback.

: www.unf.edu.pe
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« Implementacion de una Cultura de Servicio

Orientaciones para integrar la cultura de servicio en la mision, vision y procesos de la institucion.
Se abordaron los roles del liderazgo, politicas internas y la capacitacion continua del personal.
+« Herramientas Comunicacionales

Revision de frases Utiles para el trato con el cliente en diferentes contextos: atencién directa,
situaciones de reclamo, mensajes automaticos y respuestas en ausencia.
« Taller Practico - Role-Playing

Escenificacidn de situaciones reales de atencion al cliente con el objetivo de aplicar los
conocimientos adquiridos, identificar errores comunes y fomentar buenas practicas.
« Evaluacion y Cierre

Aplicacion de una encuesta de satisfaccion como herramienta de retroalimentacién y mejora
continua de los procesos formativos y del servicio al cliente en la universidad.

. De la certificacion

Conforme a lo establecido en el Plan de Trabajo aprobado mediante Resolucion de Comision
Organizadora N.° 389-2025-CO, y en atencidn a los lineamientos institucionales para actividades
académicas y formativas, se contempla la emision de certificados de participacion y
reconocimiento conforme al siguiente detalle:

« A la ponente:

Mg. Alba Marina Camino Ordinola, por su destacada participacion como responsable del disefio y
exposicion de los contenidos del curso-taller.
~+ Alos organizadores:

Dra. Maria Veronica Seminario Morales, Mg. Raimundo Ishuiza Tapullima y Mg. Alba Marina
Camino Ordinola, en reconocimiento a su valiosa labor de coordinacion, logistica y ejecucion de la
actividad.

« A los participantes:

Publico en general, estudiantes y personal administrativo de la Universidad Nacional de Frontera,
que acreditaron su asistencia y participacion en el 100% de las sesiones del curso, cumpliendo
con la carga horaria establecida de 45 horas académicas.

Asimismo, se resalta que las constancias y certificados cumplirdn con los requisitos de validacion
institucional, incluyendo firma digital y codigo de verificacion, conforme a los procedimientos
vigentes en la Vicepresidencia de Investigacion.

www.unf.edu.pe
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F. Conclusiones

El Curso-Taller “Cultura de Servicio y Atencion al Cliente: Brindando un Servicio de Calidad”
cumplié satisfactoriamente con los objetivos planteados en el plan de trabajo aprobado,
permitiendo fortalecer competencias blandas esenciales en el trato con el usuario, tales como la
empatia, la comunicacion efectiva y la capacidad de resolucion de conflictos.

La participacion activa de estudiantes, personal administrativo y publico externo evidencié un alto
grado de interés por incorporar y aplicar los principios de cultura de servicio, tanto en espacios
institucionales como en entornos profesionales mas amplios.

La metodologia empleada por la ponente, basada en exposiciones claras, analisis de casos reales
y dinamicas participativas, fadilité una comprension practica y contextualizada de los contenidos
abordados, asegurando un aprendizaje significativo.

La actividad contribuyd al posicionamiento de la Direccién de Produccidn de Bienes y Servicios
como unidad promotora de la calidad organizacional y el fortalecimiento institucional desde una
perspectiva centrada en el usuario.

Pese a las dificultades administrativas generadas por el cambio temporal en la jefatura de la
Direccién —circunstancia que motivd la reprogramacion del cierre formal del curso y de la emision
del presente informe— se logrd garantizar la continuidad operativa de la actividad, conforme a lo
dispuesto en el Oficio N.° 498-2025-UNF-VPIN y la Resolucion N.© 424-2025-C0, asegurando asi
su adecuada conclusion y justificacion.

G. Recomendaciones

1. Institucionalizar actividades de capacitacion en atencidn al cliente, dirigidas a todos los niveles
del personal universitario, con el fin de consolidar una cultura de servicio sostenible, proactiva
y orientada a la mejora permanente de la experiencia del usuario.

2. Ampliar la cobertura del curso-taller a otras unidades organicas de la universidad, especialmente
aquellas con interaccidn directa con estudiantes y usuarios externos, tales como oficinas de
trdmites, bienestar universitario, bibliotecas y areas administrativas descentralizadas.

3. Implementar un sistema de seguimiento y evaluacion posterior al curso, mediante encuestas
periddicas o sesiones de retroalimentacion, a fin de medir el impacto de la formacion y detectar

nuevas necesidades de capacitacion en atencién y servicio.

‘ : www.unf.edu.pe
Campus Universitario, Av. San Hilarién N® 101, Sullana, Piura, Perd



SULLANE

Vicepresidendia de Investigacién
gxggﬁ%\lp gg Direccién de Produccién de Bienes y Servicios
FRONTERA

“Afo de la recuperacion y consolidacién de la economia peruana“F

4, Integrar los contenidos del curso-taller a los programas de induccién y formacion del personal,
especialmente para quienes se incorporan por primera vez a la institucidn, garantizando asi una
base comun de valores, actitudes y conocimientos vinculados a la atencidn al publico.

5. Continuar fortaleciendo la articulacién entre la Direccion de Produccidn de Bienes y Servicios y
la Vicepresidencia de Investigacion, para asegurar la ejecucion oportuna, el respaldo resolutivo
y la difusidn institucional de este tipo de iniciativas, las cuales aportan significativamente al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la universidad.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente;

M. Sc. Carl,&magno Sancho Noriega
Direccién de Produccién de Bienes y Servicios

Adjunto:

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N.° 389-2025-CO
RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N.° 424-2025-CO
OFICIO N.° 498-2025-UNF-VPIN

DIAPOSITIVAS UTILIZADAS

LISTAS DE ASISTENTES

LISTA DE ASISTENTES CON DERECHO A CERTIFICACION

¢ & & & o @
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MATERIAL UTILIZADO
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IN° 389-2025-UNF/CO

Mana.:l_&dampdezozs.
VISTOS:

Ofico N° 078-2025-UNF-VPIN/DPBS, de fecha 09 de mayo de 2025; Oficio N° 405-2025-UNF-
VPIN, de fecha 09 de mayo de 2025; vy,

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 18° de ka Constitucidn Politica del Peni, prescribe que R Universidad es
auténoma en su régimen nomativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico: Las
Universidades se rigen por sus propios estatutos.en el marco de la Constitucion y de las leyes.
Que, mediante Ley N° 29568 del 26 deljullo del-zom &Ia’& a Universidad Nacional de
ﬁmmmddim-&ormﬂdadesmﬁ“ﬁa' depamnénmdeﬁun*mnﬁnsdefm\emar
el desarrollo sostenible.de.la Subregién Luciano Castillo Colonaa‘l.maammna on la
mvadéndelmeﬁombmteveldesamh sastemh!e.v.mnuimiral

mmmvmmmcmd;(m( mﬁ“m l“il
Que, el articudio 8° de|la; Leyiﬂnm .,mhlece,.que;i’a’\auwiugh,umemte alas
Unlvetsidadesseejemedem?famkhd \ewyﬂdﬂ lasLevesde!IaRemthae
mﬂkahsdaedrosdeamcbarsummmmygowmmchmdomﬂ.mkm
msﬁmmﬂ&n@.mmv |

T Seh<) =]

[
Que, mediante Resol mommn;}«:mlwsmqengae

noviembre de 2021, mmheam&r@de Univewdad!ladmagdeFmtem

\*“‘ \ [

Que,m&&stammaaﬂ\endﬁn,ensumbmﬁmﬁsmsmam

TRASTO PSS AN &

PRIMERA. POTESTAD ogg.a coms:bu-oacm
En base al articulo 29 de' 3. wuw&,&mmmmmums

ueneasuargolaapmbadéndel prq;ente&s@_nmfregmmsydmuenmsde
gestidn académica, de investigacion y administrativa, formulados en los instrumentos
de planeamiento, asi como su conduccidn y direccion hasta que se constituyan los

dGrganaos de gobierno que de acuerdo a ley corresponda.

SEGUNDA. PROCESO DE CONSTITUCION
Ourante el proceso de constituddn de la Universidad, los articulos del presente
Estatuto, que se opongan, contradigan o no puedan implementarse de acuerdo a lo

Ax. San bilaridn N* 101 - Zona de Expansion Urbana de Sullana Margen
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establecdo en la nomativa de la SUNEDU y MINEDU, respecto a garantizar las
condiciones bisicas de calidad, quedan en suspenso hasta que se constituyan los
drgancs de gobiemo de la universidad. Encontrindose la Comisidn organizadora
facultada a emitir resoluciones que permitan el adecuado funcionamiento de la
universidad hasta culminar el proceso de constitucidn.

(.)

CQUARTA. GOBIERNQ DE LA UNF
Durante el proceso de constitucdn de la Universidad, &l gobiemo de ésta se ejerce
por:
a) La Comision Organizadora, tiene atribuciones administrativas que
competen a la Asamblea Universitaria, al Consejo Universitario y al Consejo
de Facultad.
b) El Presidente de la Comisidn Organizadora de la UNF, tiene atribuciones
m-‘erp‘z&u‘ £~ 3 A Ay A \
¢) Los Coordinadores de Facultad tiene- atribuciones de Decang.

*

QUINTA. GRGANOS DE'ALTA DIRECCION
Durante el proceso de constitucidn de 1a UNF, los Organos de Alta Direccion de ésta,
oonsttwen: | | gl Doy
a) La Presidencia de Camisidn Organizadora, que cumple funciones asignadas
abl)Rt.a o | ’A\nc'l,én '/icadermisiénf"\O (24 le
Vicepresidendia ca rganizadora, que cump
funcionéc asignadas &;\Wmne%ado‘hﬂedémigpf | ‘_
¢)la Vigepl'&gid'}enda c’lfel\r\n\vesﬂgadégi de Comisi\?n Otgaanii'a"dora, que cumple

funciones asignadas de:l
[ o 2
SEXTA. GRGANOS; DE LINEA:
-\ c
'hA

() \

06.7. Direccin e, Gestiony Servidos Académicos / &
06.7.1. Unidad.de Gestion-Académica.” %

el 70

A - by
Que, el Articulo 22° literal f) delag\statt’!tq f.'e"ﬁ Wde Frontera establece que e
Consejo Universitario tiene como am%&ncordar'y‘rag‘u ificar los planes de estudios y de
trabajo propuestos por las unidades académicas:

Que, mediante Resolucion de Comisidn Organizadora N° 916-2024-UNF/CO, de fecha 28 de
octubre de 2024, se aprobd el Reglamento de Organizacdn y Fundones de la Universidad
Nacional de Frontera (ROF UNF), en donde el articulo 143° establece que La Direccidn de
Produccion de Bienes y Servidos es un drgano de linea que depende del Vicerrectarado de
Investigacion, que agrupa un conjunto de unidades que se constituyen en centros de
produccion de bienes y prestacdn de servicios, relacionados con su naturaleza, su
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA

especialidad, drea académica o de investigacion, y cuyas actividades generan recursos
econdmicos para su autosostenibilidad.

Que, el Articulo 10.6 del Reglamento de Organizacién y Fundones de la Universidad Nacional
de Frontera estabiece que el Consejo Universitario tiene como atribucién: Concordar y ratificar
los planes de estudio y de Trabajo propuestos por (as unidades académicas.

Que, con Oficdo N° 078-2025-UNF-VPIN/DPES, de fecha 09 de mayo de 2025, la Direccidn de
Produccidn de Bienes y Servicios hace de conocimiento al Vicepresidente de [nvestigacidn que,
segun e plan de trabajo de la Direccidn de Produccidn de Bienes y servicios de la Universidad
Nacional de Frontera, aprobado con Resolucidn de Comisidn Organizadora N°238-2025-
UNF/CO, se solicita su aprobacidn para la ejecuddn de Plan de trabajo del Curso-Taller
“Cultura De Servicio y Atencdn Al Cliente: Brindando Un Servicio De Calidad” mediante acto
resolutivo, a fin de continuar con |2 gestidn de ejecucion cormespondiente.

Que, oon Oficio N° 405-2025-UNF-VPIN, qe f6cha 09 48 mayo dé 2025, € Vicepresidente de
Taller "Cultura De Servicio y Atencién.Al Giente:- Brindando.Un: Servicio De Calidad", para
efectos de aprobacidn.

mmmamo{bwdmh%t\mmmomaeuwae
Procedimiento Administrativo General. apmbada mediante Oeqeto Sum numero 004-
2019-1US, recoge como uno; de los PlindptgsLVle@Ienm Adl'lnnmﬁvoﬂ'el Principio de
Legalidad por el cual queda sentado que las, autnridades admi istrativas deben actuar con
respetoalamnsutmidn lg,lewalderemo.dumudelasfamltadsque!esténambuidas
y de acuerdo con los fines para los que les fueron con = |

Que, con ACTA N° 029-2025-S0-CO, defedla 1Sdemayg;del 2025, en ‘rsisién Ordinana de
Comisién Organizadora) de- la, Universidad™ Nacional dé Frontera, lusgd de analizar la
documentadon ptesentadq,y de mlsaf*hs informa @tm Y I&gales“indicados en los
mmamaehpmmwmn.puumwmdsemdmenem
m&wmdmnmmoaw@»w mwﬁu&ymmm
mwmmwmmamwmeamsy
mwammwnwm_m=mmmm forma parte
m@@bmm W‘a.bw&hmwavamy
Servicios de ka Universidad Nacional de Frontera, & ajecixcidn y operatividad def plan aprobado
en ef articulo precedente. Tl

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitana — Ley
N® 30220 y por la Resoluidn Viceministerial N° 045-2023-MINEDU y
Acta de Acuerdos de Sesion Ordinaria de Comisidn Organizadora N° 029-2025-S0-C0, de
fecha 15 de mayo del 2025.
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR con eficaca anticipada, el Plan de trabajo del Curso-
Taller "Cultura De Servicio y Atencidn Al Cliente: Bnndando Un Servicio De Calidad”,
presentado por la Direccidn de Produccidn de Blenes y Servicios de la Universidad Nacional de
Frontera, que como anexo adjunto forma parte integrante de la presente resolucién.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR a la Direccién de Produccidn de Bienes y Servicios de
la Universidad Nacional de Frontem, la ejecucidn y operatividad del plan aprobado en &l
articulo precedente.

ARTICULO TERCERO. - NOTIFICAR a través, de los mecanismos mas adecuados y
pertinentes, para conocimiento y fines correspondientes.

- REGISTRESE, COMUNEIQUESE Y mscurese ™\

SULLANA

Av. San Hilaridn N° 101 - Zona de Expansidn Urbana de Sullana Margen
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
Direccidn de Produccion de Bienes y Servicios

Plan de trabajo del Curso-Taller "Cultura De
Servicio Y Atencion Al Cliente: Brindando Un
Servicio De Calidad"

Sullana — Peru
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UNIVERSIDAD Vicepresidencia de Investigacién
R ONTERA Direccién de Produccion de Bienes y Servicios

“Afio de la recuperacidn y consolidacidn de la economia peruana®

"CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE: BRINDANDO UN SERVICIO DE
CALIDAD"
1. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Denominadén:
*CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE: BRINDANDO UN SERVICIO DE
CALIDAD"

1.2.  Area Responsable:
Direccién de Produccidn de Bienes y Servidos

1.3. Organizadores:
Dra. Maria Veronica Seminario Morales
Mg. Raimundo Ishuiza Taputiima
Mg. Alba Marina Camino Ordinola

1.4. Ponente/ Docente
Mg. Alba Marina Camino Ordinota

1.5. Partidpantes:

Publico en general, estudiantes y personal de ta Universidad Nacional de Frontera.
L6.  Lugar de desamrollo

El desarrollo de presente Curso - Taller, se realizara en el Hall del Rectorado UNF.
I.7. Duracién del plan de trabajo: 8 semanas.

Inicio: 03 de mayo del 2025.

Término: 11 de junio del 2028,

Acumulando un total de 45 horas aczdémicas.

II.  JUSTIFICACION
En un contexto global donde la competitividad organizacional depende en gran medida de Ia calidad
en la atencdn al diente, diversas investigaciones han destacado ld importancia de desarroliar una
cuitura de servicio silida en instituciones publicas y privadas (Gomez & Pérez, 2019). La atenddn al
diente, es fundamental en cualquier esfera de la actividad profesional y académica, asi pues, i
calidad en el servicio y la atencidn al cliente, ha sido un tema de creciente interés en diversas
organizaciones, induyendo instituciones educativas. Segun Kotler y Keller (2016), la satisfaccion del
diente es un factor clave para el éxito y 13 sostenibilidad de cualquier organizacidn. En el émbito
universitario, |a atencidn efectiva y humana, no solo mejora 1 experiencia de estudiantes, personal
administrativo y publico en general, sino que también contribuye a fortalecer la imagen institucional
y 13 satisfaccién de los usuarios (Ramirez, 2021). Estudios redentes sefialan que la capadtacdn
continua en servicio al diente es una heramienta dave para el desarrolio de habilidades
comunicativas, resclucion de conflictos y manejo de situaciones diversas en el mbito organizacional

* Campus Universitano, Av. San Hilaribn N® 101, Sullana, Pwra, Perd www.unf.edu.pe
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Vicepresidencia de Investigacién

Direccién de Produccién de Bienes y Servicios
“Afio de la recuperadién y consolidacidn de la economia pervana”
(Lopez & Sitva, 2020).
Se ha identificado la necasidad de fortalecer la cultura de servico y atenddn al diente entre la
comunidad de las insttudiones publicas. Estudics, han demostrado que la calidad percibida del
servido influye directamente en la lealtad y satisfaccidn de los usuarios. Por ello, se propone este
plan de capadtacidn, para abordar estas necesidades y contribuir en la mejora de la calidad del
servido a los diantes, y sensibilizar a la comunidad universitaria sobre las mejores pricticas en
atendén al diente y su impacto.
La implementacidn de un plan de capadtaddn en cultura de servicio y atencidn al diente para la
UNF, se justifica en varias razones: el servido de calidad aumenta la satisfaccidn de los estudiantes,
docentes y personal administrativo, 1o que a su vez puade mejorar 1a reputadidn de la universidad,;
la competitividad institucional en un entomo educativo cada vez mds competitivo, requiere de un
servido excepdonal que puede diferenciar a la UNF de otras institucones; la capaditacidn en atenddn
al diente contribuye al desarrollo profesional del personal, mejorando sus habilidades y
competencias.
En condusidn, este Plan de Capacitacidn en Cultura de Servido y Atenaidn al Cliente, es una iniciativa

estratégica que busca mejorar la calidad del servicio en la Universidad Nadional de Frontera, y de

todos los campos en los que se desarrollan los participantes, contribuyendo al bienestar y satisfacdén
de toda su comunidad.

OBJETIVOS

GENERAL:

Promover el entendimiento y I implementacién de buenas préacticas en atencidn al diente en el
dmbito universitario.

Espedificos:

- Desarrollar habilidades comunicativas efectivas para la interacddn con los usuarios.

~ Identificar las necesidades de los dientes y responder adecuadameante.

- Fomentar una cultura de servido dentro de la universidad.

- Proponer estrategias para mejorar la atencién al publico.

METODOLOGIA

El curso - taller, se centrard en la importanca de la atencidn al ciente, abordando temas como
oomunicadon efectiva, manejo de quejas y resolucidn de problemas.

Habrd dindmicas participativas que fadliten el aprendizaje y la aplicacdn de los conceptos
presentados.

* Camous Universitario, Av. San Haaridn N* 101, Sulana, Plura, Pend www.unf.edu.pe

U



prve by Vicepresidendia de Investigacién
FRONTERA Direccién de Produccién de Bienes y Servicios

Ao de |a recuperaddn y consolidacdon de la economia peruana®
V. DESARROLLO TEMATICO

~ FECHA _ TEMA L MODALIDAD Condicién
Martes, 3
de junio de Arencidn al Cllente Presendal Obligatorio
2025
Cultura de Servido y Atencidn
al Qieate:

« Reladdn con el Cliente o
Miéraotes, Consumidor

ngezj;u;;o . éQt;éeslaCI! 2 del Presencal Obligatorio
Servicio
« Niveles de Cultura de
Servicio al Cliente
Martes, 10
s Beneficios de tener una Cultura
de junio de de atancién ol cients. Presendal Obligatorio

2025

Midrooles, Consecuencias de desamollar
1l1dejunio | una cultura de atencidn al Presencial Otligatorio
de 2025 cliente de calidad.

VI. RECURSQS, CERTIFICADOS Y PRESUPUESTO
S.1. Recursos
5.1.1. Humanos
Ponentes, trabajadores de la universidad, estudiantes, personal de apayo.
5.1.2. Materiales
Material impreso y digital (Listas de asistencia, afiches, volantes, videos).
Laptop, proyector multimedia, equipo de sonido e internet.
Espacio fisico para charla presencal.
5.2. Certificados

+ Organizadores
Todos los organizadores serdn acreedores de un certificado en reconocimiento a su labor.
« Ponentes:
Todos los ponentes seran acreedores de un certificado en reconodmiento a su labor,
« Particdipantes:
Todos los participantes recibirdn un certificado de asistenaa al final del curso-taller por un
total de 45 horas académicas.

Presupuesto
La charia “Cultura de servicio y atenddn al diente: brindando un servicio de calidad” no
requiere de presupuesto para su ejecudién.

* Campus Universaro, Av. San Hilanon N 101, Sulana, Plura, Per) vww.unf.edu.pe



Vicepresidencia de Investigacién
Direccién de Produccidn de Bienes y Servidios

“Afo de la recuperacidn y consolidacidn de la economia peruana”

: = . R—
Ne Descripdén . um" s cantidad l‘redn
N ﬂde material informativo sobre la post 2 0.00
2' | Difusidn de la chada. publicacdn 2 0.00
4 i . Vewml s
6. ACTIVIDADES:
(
Preparacién y +Se elabora el plan de trabajo, previa valoracidn de la
presentacién del Plan de necesidad de la comunidad universitaria, y siguiendo
trabajo tos debidos procesos institucionales.
Disefio de material Creacidn de afiches, volantes y publicaciones en redes
informativo sociales.
Difusién en plataformas sPublicacién de informacidn en el sitio web de la UNF,
digitales redes soclales oficiates.
+Se llevard @ cabo una 3esidn informativa en o Hall del
Rectorado, dingida especialmente a trabajadores de
Curso-taller presendal universidad, estudlantes y publico en general con o fin de
en el Hall del Rectorado invitarios a participar y conacer los beneficias de los cursos
de stencidn al cliente, en la cultura institucional.
Elaboracién y
presentacién de informe «Se elabora el informe del plan de trabajo ejecutado, y
Final de la Ejecucién del se seguird los debidos procesos institucionales.
Plan de Trabajo
«Se gestionard la emisidn y entrega de los certificados
Emisién de Certificados COrsnoMIATIS
S
.

* Campus Universtario, Av. Sen Hilardn N* 101, Sufana, Piura, Per www.unf.edu.pe



UNIVERSIDAD
NACIONAL DE
FRONTERA

Vicepresidencia de Investigacién
Direccidn de Produccidn de Bienes y Servidos

“Afio de la recuperadidn y consolidacdn de la economia peruana®

7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

N ACTIVIDADES Sem. | Sem. { Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sem. | Sam. | Sem.| N° HORAS
1 2 3 4 5 [ 7 8 9 | 10 | A
1 Presentacidn del plan de X 4
trabajo.
2 | Aprobadidn del plan de trabajo. | X X 6
3 Coordinar con el drea de X X 4
imagen institucional de la UNF.
4 | Desarrollo de los talleres . X X 6
S | Blaboracidn del informe final. X 7
6 |Entrega del informe final. X [
7 Revisién y aprobacidn del ' X 6
informe final.
8 Entrega de Certificacidn y X 6
Resoluciones Comespondientes
TOTAL 45

Campus Universitario, Av. San Haarin N® 101, Sullana, Pira, Perd www.unf,edu.pe
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
N° 424-2025-UNF/CO

Sullana, 30 de mayo de 2025.

VISTOS:

Ofido N° 102-2025-UNF-VPIN/DPBS de fecha 29 de mayo de 2025; Oficio N® 467-2025-UNF-
VPIN de fecha 28 de mayo de 2025, vy,

CONSIDERANDO:

~ ~
Que, & articulo lﬁ&bwnxﬁnmmwnmﬁ;pmbequelammmes
autonomaenwrégimmtivo degoblem académico, adminlsuaﬁvoyecnn&nico Las
Universidades se rigen por sus propios estatutos en el marco de la Constitucion y de las leyes.

Que,mediamLeywzgssadetzsdajunoaezomsecrealaumwumtde
FfontetaeneldlstrttoyprwindadeSu!hna departamtodePima,conﬁnesdefomentar
eldesanolbanteniueoehauegﬁnwchnoc:asunombma.enamniamnh
preservacidn del medio ambiente y e’ desamllo econémlco snstenible, y; contribuir al
a’edmientoydesanoibeshahégicodelaregionﬁmterizamroeﬂ:edelpas I

< e
Que, el articulo 8° de!la LevEUnlver\sn:aﬂa, establece que gautommla inherente a las
mmmemdemmmmnhmwnybsmdehkmme
mmm&mrmmmmvmmdemmmél organizar
su sistema académico, emnanmyawnisuam J /

LR X U
Que, mediante Rﬁdtﬂdndemnsbnmganimm ﬁl-ZOZl-UNFICOdefed‘na!Qde
mvembredeZOZl.semueNeapmbarelEsmmtndthnWefﬁdadNammldeme

Que, en e Estatuto en mendidn, en-su TITULO'ITl se establece las DISPOSICIONES

TRANSITORIAS, FINALES Y me

A. DISPOSICIONES TRANSITORIAS

PRIMERA. POTESTAD DE LA COMISION ORGANIZADORA

En base al articulo 29 de la Ley Universitaria, la Comision Organizadora de la UNF
tiene a su cargo la aprobacién del presente Estatuto, reglamentos y documentos de
gestién académica, de investigacion y administrativa, formulados en los instrumentos

Av. San Hilarién N* 101 - Zons de Expansidn Urbana de Sultana Margen
iquierda entre la Urb. Pop. Villa Peni Canadd Destrito y Provincia de Sullana
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
de planeamiento, asi como su conduccidn y direccidn hasta que se constituyan los
drganos de gobiemo que de acuerdo a ley comesponda.

SEGUNDA. PROCESO DE CONSTITUCION

Ourante el proceso de constitucion de la Universidad, los articules del presente
Estatuto, que se opongan, contradigan o no puedan implementarse de acuerdo a lo
establecido en la nomativa de la SUNEDU y MINEDU, respecto a garantizar las
condidones bésicas de calidad, quedan en suspenso hasta que se constituyan los
drganos de goblemo de la universidad. Encontrandose la Comisidn organizadora
facultada a emitir resoluciones que permitan el adecuado funcionamiento de la
universidad hasta culminar el proceso de constitucidn.

¢.)

CUARTA. GOBIERNO DE LA UNF
Durante el proceso.de. constitucion. de la Universidad,. el.gobiemo.de ésta se ejerce
por: i
a) qunm Otgcanl'” l 4 [:m‘h‘%cimes admmisuativas que
mpetu'l a la Asamblea Universitaria, al Consejo’ Universil:ario y al Consejo
de Facutad.—|
b) &l Presidente de Comision Organizadora de |a UNF, tiene atribudones
propias del Rector. & —
) mm&m’&ew‘gdﬁeneamuchha de|Decano.

QUINTA. GRGANOS-DE ALTA DIRECION™\ L

Duranteelpmcmdemnstimdondelaum‘ mérgamaemmoimaeem

oonstiwyen: | | N\ A..,./\ 1L,
a)upmidelﬁademnusiénmganizadorg.q aumplemndnnesasignadas
drervad’ | \ S { B | O
h)LaWoepresidenda@\cadermde{Cmmsiﬁn izadora, que cumple
mmqwauvmﬁmmﬁnm L
c)LthepﬁdendadeInv@gauéndeCumsﬁnOrganm que cumple
funciones asa\gqag)asalmmfadodelnvaumv

SEXTO. GRGANOS DE IJNEAM W

06.1. chsejoaeFaculud\zq C](jNP\

06.8. Diteodénde(a‘atléndelalme:ﬁgadén

()

06.12. Direccidn de Produccién de Bienes y Seevicios
06.12.1. Unidad de Centro de Produccién de Bienes y Servicios

Que, mediante Resolucién de Comisidn Organizadora N° 082-2025-UNF/CO, de fecha 31 de
enero de 2025, se encargd a la Dra. Mana Verdnica Seminario Morales, docente de esta Casa
Superior de Estudios, el cargo de la Direccion de Produccion de Bienes y Servicios de

www.unf.edu.pe
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA
Universidad Nacional de Frontera, con eficacia anticipada a partir del 15 de enero de 2025, en
adiddn a sus funcanes.

-

Que, con Oficio N° 102-2025-UNF-VPIN/DP8S, de fecha 29 de mayo de 2025, la Jefa de la
Direccion de Produccdn de Bienes y Servidios hace de conocimiento a la Vicepresidendia de
Investigacién, por motivos personales su renundca irrevocable al cargo de la Direccidn de
Produccién de Bienes y Servicios de esta Casa Superior de Estudios, a partir de la fecha de
gestién del presente documento.

Que, con Oficio N° 467-2025-UNF-VPIN, de fecha 28 de mayo de 2025, (a Vicepresidenda de
Investigacidn remite a Presidencia de Comisidn Organizadora, la renunca irrevocable al cargo
de la Direccidn de Produccidn de Bienes y Servicios de la Universidad Nacional de Frontera;
agradeciendo por los servicios prestados durante su desempedio en el cargo.

Que, mdamthdTRuhﬁHiwmddTmﬁanMdehwm
Procedimiento Administrativo General,” aprobada mediante Decreto Suptenwg numen 004-
2019-)US, mmgemunodelosmncipiosdel Ptocedlnﬂenmmm&uauw.elpmcmiode
Legdhﬂpwﬁmdquedasmnﬂoquelasaumﬂdaﬂesa&ﬂnmmasmmm
rapetnalaamstitmén.taleyyalderedto dentrodelasfao.nhdesqm!emnauibmdas
y de acuerdo con los fines para los que les fueron conferidas. I

Que, mediante ACTA N° 032-2025-50-C0, defednmdemwdezozsgmomﬁa
deComisiénOmanizaduadelaUntversmdNaqonaIdeFmtera ! luego de analizar la
documentacdén praenndaydemrloshfonnstéamyleqalesmdtadosenlos
mnﬁdemmdehwmm&uwmammuadsemdé DAR POR CONCLUIDA
hamwma&bom m mm&vmmmmdwyockbmu:mde
Producoion de Bienes y atmtewaaameﬁoend

calgo,hastael.?ukmodem?s. \ / U

Py
Esundoahexpumyenusodehsammamesmnfeidaswhwwmm
N° 30220 y porlaResoluddn Viaeministu'ial NS, 045-2023-MINEDV, Resolucidn Viceministerial

N° 064-2024-MINEDU y Acta de’ Mverdos de Sesﬁn Ordinaria de(‘.omtsidn Organizadora N°
032-2025-50-CO, de fecha 22 demayo de 2025. -~

ARTICULO PRIMERO. - DAR POR CONCLUIDA la encargatura de la Dra. Maria Verdnica

Seminarioc Morales, en el cargo de la Direccidn de Produccién de Bienes y Servicios;
expresandoles las gracas durante su desempeiio en el cargo, hasta ef 31 de mayo de 2025.

SE RESUELVE:

Av. San Hilasdn N* 101 - Zona de Expansidn Urbana de Sullans Margen
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
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RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA

ARTICULO SEGUNDO. - NOTIFICAR, a través, de los mecanismos mas adecuados y
pertinentes, para conodmiento y fines comespondientes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y EJECUTESE.

{OISYIAINN
S

: - www.unf.edu.pe
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ALBA CAMINO

MAGISTER EN EMPRESA INTERNACIONAL Y
COMERCIOQ EXTERIOR

'"CULTURA DE SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE:
BRINDANDO UN
SERVICIO DE CALIDAD"




e | IWOS
=S |RO

Desarrollar habilidades y
conocimientos para brindar un servicio
de calidad y mejorar la experiencia del
cliente.

Promover una cultura de servicio y
atencion al cliente en el personal de
servicio de atencion al publico,
mejorando sus habilidades de
Interaccion y serviclo.




CULTURA DE SERVICIO AL CLIENTE

FUENTE: https://youtu.be/SOmMQLH)4jLE?si=UDFqkK306K|CGAqT:




iBIENVENIDOS
A NUESTRA
EMPRESA!

CREANDO UNA CULTURA DE
SERVICIO EXCEPCIONAL

La atencidn al cliente, es el proceso
de atender las necesidades y ‘- ,
requerimientos de los clientes B
antes, durante y después de la
compra de un bien o servicio.
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DEFINICIONES
CLAVE

—
SERVICIO

Conjunto de actividades que
buscan satisfacer las

necesidades y expectativas del
cliente.




La experiencia deja huella en el cliente

FUENTE: https://youtu.be/SOmQLHJ4jLE?si=UDFgkK306K]CG4qT:
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CREANDO UNA
CULTURA DE
SERVICIO
EXCEPCIONAL

e Genera satisfaccion, lealtad y
retencion del cliente.

¢ Mejora la reputacion de la empresa.

¢ Aumenta las ventas a través de
recomendaciones y clientes
recurrentes.

[



CREANDO UNA CUL
DE SERVICIO
EXCEPCIONAL

COMPONENTES CLAVE DE LA ATENCION
CLIENTE

« Empatia: Capacidad de comprender las emociones
necesidades del cliente.

» Proactividad: Capacidad de Anticiparse a las necesidad
cliente y actuar en consecuencia.

¢ Resolucion de Problemas: Capacidad de manejar y resol
inconvenientes de manera efectiva.

¢« Comunicacion Efectiva: Capacidad para escuchar activamegie
y responder de manera clara y precisa, empleando un
lenguaje claro y positivo, adaptandose al estilo del cliente.
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CULTURA DE
SERVICIO Y
ATENCION AL
CLIENTE

— Y N,
IMPORTANCIA DE LA CULTURA DE L
SERVICIO

e Una fuerte cultura de servicio crea un
ambiente positivo tanto para empleados
como para clientes, impactando la calidad de
la atencion.

¢ Fomenta un sentido de pertenenciay
motivacion entre los empleados.




CULTURA DE
SERVICIO Y
ATENCION AL
CLIENTE

CARACTERISTICAS DE UNA CULTURA DE
SERVICIO

e Orientacion al cliente: Enfocarse en satisfacer y
superar las expectativas del cliente.

e Trabajo en equipo: Colaboraciéon y apoyo mutuo
entre miembros del equipo de atencion.

e Responsabilidad: Cada miembro se siente
responsable del servicio que ofrece.
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; COMO
TRABAJAMOS?

RELACION CON EL CLIENTE O
CONSUMIDOR

e Construccion de Relaciones Duraderas:
o Establecer confianza y credibilidad.
o Mantener una comunicacion abierta y honesta.
e Tipos de Clientes:
o Clientes leales, ocasionales, y nuevos; adecuar
la atencidn a cada tipo.
e Estrategias para una Relacion Positiva:
o Personalizacion del servicio.
o Seguimiento postventa.
o Solicitar y valorar la retroalimentacion de los
clientes.




ZQUIE [ES

TURA

D

LA

SERVICIO?

Un conjunto de normas,
valores y comportamientos
gue priorizan al cliente en
todos |los aspectos de |a
organizacion.
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IMPLEMENTACION
DE LA CULTURA
DEL SERVICIO

* Incorporar la cultura en la misidon y bl
vision de la empresa. | Bt g . —

e Capacitar continuamente al s+l o>
personal.

e Reconocer y recompensar
comportamientos que alinean con la
cultura de servicio.
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MPLEMENTACION
DE LA CULTURA
DEL SERVICIO

« Capacitacién y entrenamiento: o | 1
Capacitar al personal en habilidadesy
conocimientos para brindar un servicio
de calidad.

* Politicas y procedimientos: Establecer |
politicas y procedimientos claros para
la atencion al cliente. A7

« Liderazgo: El liderazgo debe promover &
y apoyar la cultura de servicio.




FRASES QUE PUEDO USAR

" FRASES PARA AGRADECER AL CLIENTE POR LA RESERVA

Esta comunicacién, que suele ser via email o WhatsApp, no esta de mas que
incluyas informacion util que debe conocer sobre si debe realizar algun paso
. mas u otros detalles de utilidad.

1 Estamos encantados de tenerte pronto a bordo/con nosotros.
2 iMuchas gracias por tu reserva! Estos son los datos confirmados...
3 Hola, [nombre del cliente]. Estamos muy felices de recibirte el préximo
| . | . diai..




<l

s. FRASES QUE PUEDO USAR

« . b
J' )11 PARA RESOLVER UN PROBLEMA O UNA INCIDENCIA
D an &

Debemos mostrarnos atentos y siempre dispuestos a trabajar por su bienestar es una de
las variables que mejor valoran los clientes. Debemos hacer preguntas adecuadas y
asegurarnos de que comprendemos cual es el problema para transmitir calma al cliente.

4 ;Recordaste confirmar/revisar los datos de la reserva?
5 ¢Hay algun dato que no es correcto? Contactanos para modificar tu reserva
enseguida.
6 Hola, [nombre del cliente]. :En qué puedo ayudarte?
7 Descuida, que tenemos una solucién.
8 En caso de que te surja alguna duda solo tienes que contactarnos.
9 Si podemos hacer algo mas por ti no dudes en decirmelo.
10 Comprendo lo que me comentas y si te parece bien lo que vamos a hacer es...
11 Dime por favor si he entendido bien; lo que ocurre es que...




FRASES QUE PUEDO USAR

PARA CUANDO ESTAMOS AUSENTES

Esto no tiene por qué ser un problema si informamos adecuadamente al cliente y
solicitamos, a la par que agradecemos, su paciencia.

12 Muchas gracias por escribirnos; tan pronto como volvamos tendras noticias
| nuestras.

13 Hemos recibido tu mensaje; danos un momento y te atendemos encantados.
14 Tu mensaje ya esta en nuestra bandeja de entrada. En un plazo de 24-48 horas
tendras una respuesta.

15 Regalanos un poco de tu paciencia, que enseguida estamos contigo.
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CUA NO SABEMOS ALGO O TOCA DISCULPARNOS

Saber responder adecuadamente a las preguntas de! cliente (incluso cuando no
conocemos las respuestas) y gestionar bien una incidencia o reclamacién marca esa gran
diferencia entre fidelizar y perder un cliente.

Lo esencial aqui es ser honestos y dar respuestas y opciones que realmente ayuden al
cliente a resolver su problema.

16 Muy buena pregunta, permitame un momento, por favor...
.17 Permitame un segundo, por favor, que enseguida lo consulto.
18 Sentimos mucho las molestias que te hemos ocasionado. Para compensarlo...
19 Te/Le debo pedir nuestras mas sinceras disculpas.




ATENCION BASICA

Cumplimiento de
requisitos minimos de
atencion.

ATENCION
PROACTIVA

Anticiparse a las

necesidades del cliente y

ofrecer soluciones antes

de que se planteen.

ATENCION
EXCEPCIONAL

Satisfaccion total del
cliente con la
experiencia de
servicio, superando
sus expectativas.
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CARACTERISTICAS DE CADA UNO DE
LOS NIVELES DE CULTURA DE SERVICIO
AL CLIENTE

ATENCION BASICA

Caracteristicas:
Respuestas limitadas a las solicitudes basicas.

Sin seguimiento ni mejora continua en el servicio.
Enfogque en resolver problemas inmediatos mas que en
la satisfaccion del cliente.

Ejemplo:

Un cliente llama a un centro de atencion y recibe
informacion sobre horarios de atencion sin ninguna
personalizacion en la conversacion.,

ATENCION REACTIVA

Caracteristicas:

Respuestas adecuadas a quejas o problemas.
Personal disponible para atender situaciones cuando se
presentan.

Enfoque limitado en |a prevencion de problemas.
Ejemplo:

Un cliente presenta una queja por un producto
defectuoso, y el personal se encarga de procesar un
reembolso o reemplazo, pero no se ofrecen soluciones
adicionales ni seguimiento proactivo.




L

. CARACTERISTICAS DE CADA UNO DE
LOS NIVELES DE CULTURA DE SERVICIO
AL CLIENTE

- s
ATENCION PROACTIVA ATENCION EXCEPCIONAL
Caracteristicas: Caracteristicas:
Identificacion de necesidades antes de que los clientes las Servicio personalizado y memorable.
expresen. Creacion de experiencias emocionales positivas que fomentan
Aumento de la interaccion con clientes para recopilar la lealtad del cliente.
opiniones y sugerencias. Estrategias proactivas que no solo resuelven problemas, sino
Mejora continua del servicio basada en el feedback del que también deleitan al cliente.
cliente. Ejemplo:
Ejemplo: Un hotel que, sabiendo que un cliente celebra su aniversario, le
Una empresa de software realiza encuestas regulares para sorprende con una decoracion especial en la habitacion y un
_ identificar areas de mejora antes de que los usuarios vino de cortesia, ademas de preguntar como fue su estancia al
exp_'eri'menten problemas, y ofrece actualizaciones y soporte momento del check-out para asegurarse de que todo fue

personalizado basandose en los comentarios. perfecto.




BENEFICIOS
DE TENER UNA BUENA

Fidelizacién de AUMENTO DE

: PRODUCTIVIDAD
Clientes:
Un cliente leal '
recdduce costos A
de adqguisicion “lientes S Empleados motivados

y capacitados son mas
productivos y
comprometidos con
su trabajo.

y aumenta
Ingresos a largo
plazo.

Imagen y Reputacion Positiva:
na buena cultura de servicio elevaila
percepcion de la marca.



CONSECUENCIAS DE DESARROLLAR UNA
CULTURA DE ATENCION AL CLIENTE DE
CALIDAD

Consecuencias Negativas de Falta de Cultura de Servicio:
Perdida de Clientes: La insatisfaccion con el servicio puede resultar en la perdida de clientes a
favor de la competencia.

Malas Resenas: Criticas negativas en linea pueden afectar la reputacion y atraer menos clientes.

eg:s
Aumento de Costos: Resolver quejas y problemas consume recursos y tiempo.




PLANIFICA

Encontrar y poner en marcha la mejor
estrategia para tu negocio, requiere de un
equipo capacitado para adaptarse a tus
necesidades..

CREA IDENTIDAD CON
MEJORA
TU MARCA CONTINUAMENTE

EVALUA TU
SERVICIO




EXCELENTE SERVICIO

El escenario se desarrolla en una cafeteria, donde una clienta tiene una
queja sobre su bebida. El objetivo es mostrar como manejar la
situacion con calma y efectividad.
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ALBA CAMINO

MAGISTER EN EMPRESA INTERNACIONAL Y
COMERCIO EXTERIOR

"CULTURA DE SER\/ICIO

Y ATENCION AL CLIENTE:
SBRINDANDO UN
SERVICIO DE CALIDAD"




OBJ
DE NU

Desarrollar habilidades

= TIVOS

SSIERE®)

y.conocimientos

para brindar un servicio de calidad y

mejorar la experiencia del cliente.

Promover una cultura de servicio y atencion

al cliente en el personal de servicio de

atencion al publico, mejorando sus

habilidades de interaccion y servicio.




FUENTE: https://youtu.pbe/SOMQLH|4]LE?Si=UDEgkK306K|CG4gT:




iBIENVENIDOS

A NUESTRA
EMPRESA!

S
CREANDO UNA CULTURA DE

SERVICIO EXCEPCIONAL
La atencion al cliente, es el proceso

de atender las necesidades y

requerimientos de los clientes antes,
durante y después de la compra de
un bien o servicio.
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DEFINICIONES
CLAVE

SERVICIO
Conjunto de actividades que

buscan satisfacer las |
necesidades y expectativas del

cliente.




La experiencia deja huella en el cliente




2L

CREANDO UNA
CULTURA DE .'
S | (/YA
EXCEPCIONAL ,

IMPORTANCIA

» Genera satisfaccion, lealtad y

retencion del cliente.
* Mejora la reputacion de la empresa.
« Aumenta las ventas a través de

recomendaciones y clientes

i

recurrentes.



CREANDO UNA CULT
SERVICIO EXCEPCION

—
COMPONENTES CLAVE DE LA ATENCION

CLIENTE

* Empatia: Capacidad de comprender las emociones y necesid

cliente.

* Proactividad: Capacidad de Anticiparse a las necesidades del cli
actuar en consecuencia.

» Resoluciéon de Problemas: Capacidad de manejar y resolver
inconvenientes de manera efectiva.

« Comunicacion Efectiva: Capacidad para escuchar activamente y
responder de manera clara y precisa, empleando un lenguaje claro y

positivo, adaptandose al estilo del cliente.
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CULTURA DE
SERVICIO Y ATENCIQ
AL CLIENTE

IMPORTANCIA DE LA CULTURA DE
SERVICIO
« Una fuerte cultura de servicio crea un
ambiente positivo tanto para empleados como
para clientes, impactando la calidad de la
atencion.
« Fomenta un sentido de pertenenciay
motivacion entre los empleados.




CULTURA DE
SERVICIO Y ATENCIO NG
AL CLIENTE

CARACTERISTICAS DE UNA CULTURA DE {; . P o
SERVICIO AE
- Orientacion al cliente: Enfocarse en satisfacer y NS

superar las expectativas del cliente.
« Trabajo en equipo: Colaboracidon y apoyo mutuo
entre miembros del equipo de atencion.
« Responsabilidad: Cada miembro se siente

responsable del servicio que ofrece.
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;COMO
TRABAJAMOS?

RELACION CON EL CLIENTE O CONSU = AH—

» Construccion de Relaciones Duraderas:

O Establecer confianza y credibilidad.

© Mantener una comunicacion abierta y honestd
* Tipos de Clientes:

O Clientes leales, ocasionales, y nuevos,; adecuar la

atencion a cada tipo. o

* Estrategias para una Relacion Positiva: *

© Personalizacion del servicio.

0 Seguimiento postventa.

O Solicitar y valorar la retroalimentacion de los clientes.



SQUIE BS LA
CULTURA DEL
SERVICIO?

Un.conjunto de normas,
valores y comportamientos
gue priorizan al cliente en
todos los aspectos de la

organizacion.




CULTURA DEL

SERVICIO VS. SERVICIO
AL CLIENTE

La cultura de servicio es una
filosofia organizacional,
mientras que el servicio al
cliente es un conjunto de

actividades practicas.




IMPLEMENTACION
DE LA CULTURA A
DEL SERVICIO

it

 Incorporar la cultura en la misidon y
vision de la empresa.

« Capacitar continuamente al personal.

* Reconocer y recompensar
comportamientos que alinean con la

cultura de servicio.
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IMPLEMENTACION
DE LA CULTURA
DEL SERVICIO

. Capacutacmn y entrenamiento:
Capacitar al personal en habilidades y
conocimientos para brindar un servicio
de calidad.

» Politicas y procedimientos: Establecer
politicas y procedimientos claros para
la atencidn al cliente.

 Liderazgo: El liderazgo debe promover
y apoyar la cultura de servicio.




FRASES QUE PUEDO USAR

FRASES PARA AGRADECER AL CLIENTE POR LA RESERVA

Esta comunicacion, que suele ser via email o WhatsApp, no esta de mas que
incluyas informacion util que debe conocer sobre si debe realizar algun paso mas u
_ otros detalles de utilidad.
1 Estamos encantados de tenerte pronto a bordo/con nosotros.
2 iMuchas gracias por tu reserva! Estos son los datos confirmados...
3 Hola, [nombre del cliente]. Estamos muy felices de recibirte el préximo dia...
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é{ PARA RESOLVER UN PROBLEMA O UNA INCIDENCIA

Debemos mostrarnos atentos y siempre dispuestos a trabajar por su bienestar es una de las
variables que mejor valoran los clientes. Debemos hacer preguntas adecuadas y asegurarnos
de que comprendemos cual es el problema para transmitir calma al cliente.

4 :Recordaste confirmar/revisar los datos de la reserva?

5 ¢Hay algun dato que no es correcto? Contactanos para modificar tu reserva enseguida.
6 Hola, [nombre del cliente]. :En qué puedo ayudarte?

7 Descuida, que tenemos una solucién.

8 En caso de que te surja alguna duda solo tienes que contactarnos.

9 Si podemos hacer algo mas por ti no dudes en decirmelo.

10 Comprendo lo que me comentas y si te parece bien 1o que vamos a hacer es...

11 Dime por favor si he entendido bien; lo que ocurre es que...




|
—FRASES QUE PUEDO USAR

PARA CUANDO ESTAMOS AUSENTES

Esto no tiene por qué ser un problema si informamos adecuadamente al cliente y solicitamos,
a la par que agradecemos, su paciencia.

12 Muchas gracias por escribirnos; tan pronto como volvamos tendras noticias nuestras.
13 Hemos recibido tu mensaje; danos un momento y te atendemos encantados.
14 Tu mensaje ya esta en nuestra bandeja de entrada. En un plazo de 24-48 horas tendras
una respuesta.
15 Regalanos un poco de tu paciencia, que enseguida estamos contigo.
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'CUANDO NO SABEMOS ALGO O TOCA DISCULPARNOS

Saber responder adecuadamente a las preguntas del cliente (incluso cuando no conocemos

las respuestas) y gestionar bien una incidencia o reclamacion marca esa gran diferencia entre
fidelizar y perder un cliente.
Lo esencial aqui es ser honestos y dar respuestas y opciones que realmente ayuden al cliente
a resolver su problema.
16 Muy buena pregunta, permitame un momento, por favor...
17 Permitame un segundo, por favor, que enseguida lo consulto.
18 Sentimos mucho las molestias que te hemos ocasionado. Para compensarlo...
19 Te/Le debo pedir nuestras mas sinceras disculpas.




ATENCION BASICA

Cumplimiento de

requisitos minimos de

atencion.

ATENCION
PROACTIVA

Anticiparse a las

necesidades del cliente y

ofrecer soluciones antes

de que se planteen.

ATENCION
EXCEPCIONAL

Satisfaccion total del
cliente con la
experiencia de
servicio, superando

sus expectativas.
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CARACTERISTICAS DE CADA UNO DE
LOS NIVELES DE CULTURA DE SERVICIO

ATENCION BASICA

Caracteristicas:
Respuestas limitadas a las solicitudes basicas.

Sin seguimiento ni mejora continua en el servicio.
Enfoque en resolver problemas inmediatos mas que en
la satisfaccion del cliente.

Ejemplo:

Un cliente llama a un centro de atencion y recibe
informacion sobre horarios de atencion sin ninguna
personalizacion en la conversacion.

AL CLIENTE

ATENCION REACTIVA

Caracteristicas:

Respuestas adecuadas a quejas o problemas.
Personal disponible para atender situaciones cuando se
presentan.

Enfoque limitado en la prevencion de problemas.
Ejemplo:

Un cliente presenta una queja por un producto defectuoso,
y el personal se encarga de procesar un reembolso o
reemplazo, pero no se ofrecen soluciones adicionales ni
seguimiento proactivo.




CARACTERISTICAS DE CADA UNO DE
LOS NIVELES DE CULTURA DE SERVICIO

ATENCION PROACTIVA

Caracteristicas:
Identificacion de necesidades antes de que los clientes las

expresen.

Aumento de la interaccion con clientes para recopilar

opiniones y sugerencias.
Mejora continua del servicio basada en el feedback del
cliente.

Ejemplo:

Una empresa de software realiza encuestas regulares para
identificar areas de mejora antes de que los usuarios
experimenten problemas, y ofrece actualizaciones y soporte
personalizado basandose en los comentarios.

AL CLIENTE

|| —
ATENCION EXCEPCIONAL

Caracteristicas:
Servicio personalizado y memorable.
Creacion de experiencias emocionales positivas que fomentan
la lealtad del cliente.
Estrategias proactivas que no solo resuelven problemas, sino
que también deleitan al cliente.
Ejemplo:

Un hotel que, sabiendo que un cliente celebra su aniversario, le
sorprende con una decoracion especial en la habitacion y un
vino de cortesia, ademas de preguntar como fue su estancia al
rmomento del check-out para asegurarse de que todo fue
perfecto.




BENEFICIOS
DE TENER UNA BUENA

Fidelizacion de
Clientes:

Un cliente leal
reduce costos
de adquisicion
y aumenta
INgresos a largo
plazo.

AUMENTO DE
PRODUCTIVIDAD

N

Empleados motivados
y capacitados son mas
productivos y
comprometidos con
su trabajo.

Imagen y Reputacion Positiva:
Nna buena cultura de servicio elevalla
percepcion de la marca.




CONSECUENCIAS DE DESARROLLAR UNA
CULTURA DE ATENCION AL CLIENTE DE
CALIDAD

Consecuencias Negativas de Falta de Cultura de Servicio:

Péerdida de Clientes: La insatisfaccion con el servicio puede resultar en la perdida de clientes a favor

de la competencia.
Malas Resenas: Criticas negativas en linea pueden afectar la reputacion y atraer menos client

Aumento de Costos: Resolver quejas y problemas consume recursos y tiempo.



PLANIFICA

Encontrar y poner en marcha la mejor
estrategia para tu negocio, requiere de un
equipo capacitado para adaptarse a tus
necesidades..

CREA IDENTIDAD CON MEJORA
TU MARCA CONTINUAMENTE

EVALUA TU
SERVICIO




EXCELENTE SERVICIO

El escenario se desarrolla en una cafeteria, donde una clienta tiene una
queja sobre su bebida. El objetivo es mostrar como manejar la situacion
con calma y efectividad.
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ASISTENCIA AL CURSO - TALLER "CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE: BRINDANDO UN SERVICIO DE CALIDAD".
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ASISTENCIA AL CURSO - TALLER "CULTURA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE: BRINDANDO UN SERVICIO DE CALIDAD™.
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Listado Final de Asistentes con derecho a Certificacion

. APELLIDOS NOMBRES 18 DE JUNIO | 20 DE JUNIO
AGUIRRE PANTA YENIFER ELIZABETH 1 1
AREVALO CARCAMO LILIANA MILAGROS 1 1
BENITES ORDINOLA MARIANA YORELY 1 1
BENITES PRECIADO FELIPE 1 1
CABRERA TORRES ANTERO ALEXANDER 1 1
CAMPOS SALDARRIAGA ANALISA LOURDES 1 1
CARNERO MALCA SEGUNDO JUAN CARLOS 1 1
CEVALLOS GARCIA STHEFANI YULITZA 1 1
CHANG CASTILLO MARYCIELO 1 1
CHINININ OLAYA STEFANY BEATRIZ 1 1
CORNEJO CORNEJO JORGE LUIS 1 1
CORNEJO LA CHIRA ANGELO ADAL ANDY 1 1
FLORES VELASQUEZ YRENE 1 1
GARCIA ALBURQUERQUE  |BLANCA FREDI 1 1
LEON RUIZ DANIEL EDU 1 1
LI CARRILLO MILTON SEBASTIAN 1 1
MARLON DANIEL CALLE MEDINA 1 1
MEDINA PLAZA MARIALEJANDRA 1 1
MEDINA SAONA ROSA MARIA DEL ROSARIO 1 1
MORAN GOMEZ MARIA JOSE 1 1
NOLE MENDOZA ANTONELLA YAMILLE 1 1
PAZO PAZO RITA VIVIANA 1 1

RNRAMOS CASTILLOS PATRICIA ELIZABETH 1 1
INOJAS ZAPATA MIREYA NICOL 1 1
ISANCHO NORIEGA CARLOMAGNO 1 1
SILUPU ESPINOZA ROSITA MARYURY 1 1

—_ASILVA PALACIOS SHIRLEY GIANNINA 1 1
UBILLUS MORALES YESABELLA ESPERANZA 1 1
ZAPATA CRUZ ALLINSON FIORELLA 1 1
ZAPATA ZAPATA SANDRA CARLITA 1 1
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