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DEBILIDADES(-)

e Infraestructura reducida

e Realizacion de multiples tareas por cada colaborador
e Escasez de nuevos empleados

e Falencias en la induccion de practicantes

FORTALEZAS(+)

e Colaboradores capacitados

e Herramientas tecnologicas optimas

e Excelente comunicacion y trabajo en equipo

e Capacidad de desarrollo y adaptacion rapida a las
nuevas tecnologias

DIAGNOSTICO

OPORTUNIDADES (+)

Mejoramiento continuo de los nuevos pasantes y
empleados

Reconocimiento en el mercado de servicios
tecnoldgicos

Crecimiento en el numero de nuevos clientes

Aumento en el mercado del comercio electronico
AMENAZAS (-)

Cambios en la economia
Bajas ventas del servicio
Pérdida de clientes activos
Competencia en el mercado

<
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OBJETIVO GENERAL

OBJETIVOS

Disefar un manual de induccion en el area de servicio al
cliente para nuevos colaboradores o practicantes de la
empresa MyDataSinc.

OBJETIVO ESPECIFICOS

« Realizar un diagnostico al area de servicio al cliente de MyDataSinc a traves
de una matriz Ishikawa.

« Elaborar un manual de induccion para el area de servicio al cliente de
MyDataSinc.

« Socializar el manual de induccion a los miembros del area de servicio al
cliente de la empresa MyDataSinc.
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f’hDESARROLLo DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS
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'Elaborar un Manual de induccion para el
Area de Servicio al Cliente de MyDataSinc.
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EVIDENCIAS
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bjetivo: Capacitacion
e m—
NUESTRAS APLICACIONES
{Bistwenido al ipo de MyDataSinc! En de todo ¢l equipo de Servicio Al C§ : Contamos también con un software en la nube con el cual nuestros clientes pueden vender
Objetivo Pagina Web

MANUAL DE
INDUCCION

Disafiar un manuad de induccidn especifico para el &rea de Servicio al Chente de la empresa
MyDataSinc, que parmite ahorrar iempos de operacién facilitando una correcta capacitacidn
y con esto, i debida orientacion en el uso de las herramientas y procesos del cargo.

El presenie Manual bene como finalidad |a aplicacién de una gufa que permita la oplimizacidon
de tiempo de operacién al Coordinador de Servicio al Cliente para lograr orientar e inlegrar
a los nuevos colaboradores, aprendices o pasanies, brindando informacidn necesaria sobre
de la ampresa relacionados con el Area.

P ypr P

estamos emocionados de que hagas parte de nuestra famika, por eso quaremos asaguramos
de que tu exparencia de induccion sea informativa, acogedora y prod Este | de
induccion te propord 4 la inf 6N que T
experiencia de ka mejor manera posible.

para comenzar esta nueva

Eslamos felices con tu vinculacion y desde este momento haces parte de este gran equipo
que trabaja para lograr su desarrolio parsonal, profesional como también, el logro de los
objetivos de nuestra organizacién.

Nos preocupamos por darmos a conoosr como una empresa legal y confiable, es por elio,
que contamos con nuestra pagina web, ka cual esta a disposicion de cualkquier persona que
desse informacicn sobre los servicios que pi Ci con disti [ de
i6n al cliente disp
contenido que faclita ta f

en nuestro sitio web oficial, y asi mismo una gran canlidad de
3on de nuestros dientes y todo esto tolaimente gratis.

N pagina web la aras en el sigui link: htips Jwaw mydatasinc com/

Global Seller

Contamos con una robusta aplicacion, |a cual es la mas usada por nuestros chentes; es un
soltware en la nube que irabaja con un modelk de negocio Eamado “Drospshipping”. Nuestra
tarea es conactar la tienda mas grande del mundo que es Amazon Estados Unidos, con las
tiendas de MercadoLibre, Linio, Mercadoshop, Tienda nube y Facebook Marke®place, de esta

podrin realizar el modelo de nagocio de nta, es decir, sin |a necesidad de tener
los producios fisicamente o en stock.

Puedes ingresar a nuestra App Global Seller con el siguientes Link:
hitos: fwaw.globaseler apn/

de una forma centralizada sus propios productos a través de los Markelplace de Amazon,
Mercadolibre, Linio, Falabella, Facebook Market y Tienda Nube. Con nuestra aplicacién se
puede publi -] idad de produclos que des como bién se podrd gestionar,
generar repories y crear alertas de forma simultdnea en los distintos canales.

Puedes ingresar a nuestra App Local Seller con el siguiente Link:

e | b P sefion, 0!

ANALYTIKS

Hemos creado una aplicacidn que a

usuarios fomar decisiones con datos,
investigar el entorno, la competencia en tiempo real y muchas harramientas interesantes

para p i las opx ones en los Markets, todo esto para oblener los
que r Iy desean.

T

Puedes ingresar a nuestra App Analytiks con el siguiente Link:
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MANUAL DE INDUCCION | VERSION No 1 | CODIGO:
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GESTION HUMANA Objetivo: Capacitacion

MANUAL DE INDUCCION | VERSION No 1 | CODIGO:

. myDatasing Ejs Sorvicio s Ciee

GESTION HUMANA Objetivo: Capacitacion

Procesos para la realizacion de llamadas telefonicas

A través de nuestrs pdgina web podris agendar las llamadas tedefénicas, en este espacio
contamos con varios iconos que % drecaonard al calendario con los horarios disponibles
para & fin. Asi mismo, ol drdn progr [ d: do d '

P

comunicarss con nuesto equipo de servicio al cliente.

Cabe mencionar que no se reciben llamadas, los agentes de sarvicio al diente son los Gnicos
que pueden reakizariss luago de ser programada de acuerdo la fecha y hora disponibles en
el calendario de |k das de nuestra pigina web.

Puedes programar las llamadas a través del siguiente enlace:
hitps:/icalendly commydatasinciprefieres-gue-te.lamamos?month=2023.08

CHAT DE SOPORTE

Contamos con un centro de i6n integrador e ir dor que p a los agent
e cor i con sus clientes en diferentes plataformas: sitio web, redes
sociales, apbcaciones de mensajeria instantinea, como WhatsApp, o a través de la app de

Ia empre=a para dar soporte a los Usuarios.

VIDEOLLAMADA

" "

Para es fur | que fa las exp der clientes sean exclusivas,
trabajamos por ofrecer un servicio de calidad logrando la satisfaccion de los usuarios, por
medio de las diferentes videcllamadas, nos permite ofrecer una capacitacdn personalizada

de nuasiros senicos.

L Cémo se agendan?

Las videcllamadas son programadas a ravés de un sistema de calendario segin los
disponibles, que se encuentra en nuestra pagna web, o desde |a cuenta del usuario. Estas
pueden ser programadas tanto por el chente como por los colaboradores del drea de senvico
al chiente.

Puedes prog: una videoll; da en el siguiente enlace:
- % =
TICKET DE SOPORTE
Contamos con una b ta que le parmite al L i i licitudes, incidentes,

pefcones, quejas, reclamos y felicitaciones que generalmente se encuentra como una
opaidn dentro del meni de |a aplicacién en uso bajo el titulo “Scporie”. Cuando un usuario
radica un Sckel s& genera un ni Urico de sequimi que llega de forma sutomdtica al
comreo registrado por of usuario. En ofras pafabras, un ticket es un correo eleckdnico, pero

) MANUAL DE INDUCCION | VERSION No 1 | cooiGo: | MANUAL DE INDUCCION | VERSION No 1 | CODIGO:
¢, ) MyDataSing s Serio ol U ¢, ) MyDataSin¢ e Servicio al Lm
GESTION HUMANA Objetivo: Capacitacion GESTION HUMANA (5] E citacion
CANALES DE ATENCION

Nuestro objetivo es ofrecer la mejor alencion a nuestros usuarios, desde nuestra drea de
sarvicio a diente, contamos con difl cansles de 60 que nos parmite prestar un
senvicio 6ptimo logrando la sassfaccién de los usuarios, tales como: Liamadas tedefdnicas,
videolk tickel de soporte, chat de soporte, WhatsApp corporative y WhatsApp de
ventas.

LLAMADAS TELEFONICAS

Contamos con un centro de atencidn y asesoria lelefénica que dispone el Usuario,
ap hando las funcionalid: de vaz p en [a linea telefénica. Como asesor
podra: odas sus inquistudes de cada uno de nuestros clienles de forma agil y
eficiente, & informar acerca de los servicos que ofrece MyDataSinc.

LAON tienes dudas sobre nuestros productos?

Elaborado por: Lina Marcela Guevara

Cargo: Pasante universitario Servicio o
Cliente

Aprobado por: Agustin Aberto Vega
Cargo: Coordinador De Servicio al Clients

Fecha de Elaboracion:25 oclubre 2023

Firma:

Z =

Fecha de Aprobacitn: 25 octubre 2023

Fiema:
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Socializar el manual de induccion a los miembros del
area de servicio al cliente de la empresa MyDataSinc
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RECOMENDACIONES

1. Poner a disposicion el manual a todos los pasantes, aprendices y empleados que se
iIntegren al area

2. Incluir este documento en la intranet de la empresa, de esta manera todos los empleados y
coordinadores podran hacer uso de este documento.

3. Actualizacion y/o mejoramiento del manual dado que constantemente se realizan 08
propuestas como empresa en cuanto a nuevos servicios (aplicaciones, herramientas de
atencion).




ANEXOS
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