Al servicio de tu gusto.

BALpoM A

GESTION INTEGRAL DE SERVICIO
Y ATENCIGN AL CLIENTE

Enero 2023



REFINAD/

A pfue de hu’"@d.

T —

YODADA
PESO NETO 560 g. (20 Oz.) SAL
S
REFINAD
A p(ueba de hume

O DAl
A PESO NETO 142 g. {5

BALTIMORE DOMINICANA , BALDOM

Al servicio de tu gusto
Luz Almanzar Universidad Abierta Para Adultos
Emmy Cleto (UAPA)

Alexandra Peralta Enero 2023



iINDICE DE CONTENIDO

.

Introduccion 6
Resumen Ejecutivo 7
SECCION 1: CONTEXTO EMPRESARIAL
1.1 Descripcion de la empresa y ubicacion 7
1.2 Actividad econémica de la empresa 7
1.3 Reseia histérica 7
1.4 Filosofia empresarial 8
1.4.1 Mision 10
1.4.2 Vision 10
1.4.3 Valores 10
1.4.4 Politica de Calidad 10
1.5 Objetivos organizacionales enfocados al
cliente 11
1.6 Estructura de la empresa. 11
1.7 Productos y servicios que ofrece 11
SECCION 2: CONTEXTO DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL
2.1 Conceptualizacion de servicio y atencion
al cliente 13
2.2 Importancia de ofrecer un servicio y
atencion al cliente de excelencia. 13
2.3 Objetivos del servicio y atencion al cliente
14
2.4 Modalidades del servicio y atencién al
cliente. 14
2.4.1 Servicio y atencion al cliente presencial
14
2.4.2 Servicio y atencion al cliente telefénico.
14

2.4.3 Servicio y atencion al cliente virtual 17
2.5.1 Conceptualizacion de cliente, usuario o

consumidor. 17
2.5.2 Principales necesidades del cliente al
ser atendido. 17
2.5.3. Principales percepciones del cliente a
ser atendido. 18
2.5.4 Principales expectativas del cliente al
ser atendido. 18
2.5.5 Principales motivos de insatisfaccion en
el cliente al ser atendido 18

SECCION 3: PERFIL DEL PROVEEDOR
DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
EMPRESARIAL

3.1 Conceptualizacion del proveedor de servicio
y atencion al cliente presencial. 20
3.2 Perfil competencial del proveedor de servicio
y atencion al cliente modalidad presencial 20
3.3 Perfil competencial del proveedor de servicio
y atencion al cliente modalidad telefénica 21
3.4 Perfil competencial del proveedor de servicio
y atencion al cliente modalidad virtual 24

SECCI(')I:I 4: PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

4.1 Conceptualizacion de protocolo de servicio y

atencién al cliente 27
4.2 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad presencial. 27
4.3 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad telefénica. 28
Bienvenida y recepcion del cliente 28
4.4 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad virtual. 28

SECCION 5: POLITICAS Y ESTRATEGIAS
CLAVES EN EL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL

5.1 Conceptualizacion de politicas y estrategias

claves en el servicio y atencion al cliente

5.2 Politicas y estrategias claves en el servicio y

atencion al cliente modalidad presencial

5.3 Politicas y estrategias claves en el servicio y

atencion al cliente modalidad telefénica

5.4 Politicas y estrategias claves en el servicio y

atencion al cliente modalidad virtual

Conclusiones
Instrucciones de como usar este manual
Anexos y Referencias Bibliograficas



INTRODUCCION

Presentacion del manual

El presente manual esta elaborado con la finalidad
de conocer lo que es la Gestion Integral del Servicio y
Atencidn al Cliente en Baltimore Dominicana (Baldom),
nos basamos en realizar una sintesis de lo mas
importante para crear un documento que contenga la
informacién mas relevante para crear mejoras y hacer
las experiencias mas agradables a los clientes de esta
organizacion.

Objetivo o propésito del manual

El principal objetivo de este proyecto de investigacion
es servir de guia, para que los miembros de la empresa
brinden un servicio de atencion al cliente en las
modalidades presencial, telefénico y virtual de calidad,
asi poder ayudar al cliente alcanzar los objetivos de
manera rapida y de forma satisfactoria.

Importancia y las razones por la que fue creado
este manual

Hablar de Baltimore Dominicana (Baldom) es hablar de
satisfaccion, de calidad, pero sobre todo de servicio.
Este manual ayudara hacer hincapié en la importancia
de la empatia de los empleados con los clientes, En él

estard toda lainformacion que los empleados necesitan
para crear experiencias gratificantes en cada una de las
modalidades ofrecidas.

Cuando se combina esto con un gran compromiso de
servir y una mentalidad centrada en el cliente, es mas
facil sentar las bases del éxito empresarial.

Al conocer un poco mas de lo que es la historia, de cdmo
Baldom ha trabajado durante mas de 50 anos para
llegar a los hogares de los dominicanos, empezamos
a investigar sobre su servicio, sobre los diferentes
métodos que utiliza para llegar a cada uno de los
clientes y que los mismos se sientan satisfechos.

Metodologia para desarrollar la guia

Para recopilar y analizar los datos se utilizdé una
metodologia de investigacion mixta: cualitativa y
cuantitativa. Para la misma procedimos a utilizar
herramientas como la encuesta con preguntas cerradas
a 51 participantes, entre clientes directos e indirectos,
permitiéndonos usar escalas para medir datos
numeéricos. También utilizamos el analisis de datos y
la revision de documentos altamente relevantes para el
tema abordado.



RESUMEN EJECUTIVO

El manual de Gestion Integral de Servicio y Atencion
al cliente en Baltimore Dominicana, se enfoca
principalmente en las diferentes modalidades que la
empresa ofrece servicios, tanto presencial, telefénico,
como virtual, con la finalidad de crear mejoras y una
guia para que el personal sienta un compromiso tanto
con la organizacion como con el cliente.

Con esta guiabuscamos que Baldom pueda transformar
el servicio y atencién al cliente en empresa, es un
documento guia que va dirigido a los colaboradores
de la empresa, su finalidad es establecer criterios
generales para crear un compromiso de un buen
servicio y atencion al cliente.

Este manual de Gestion Integral de Servicio y Atencion
al Cliente en Baltimore Dominicana esta dividido en las
siguientes sesiones:

Contexto Empresarial

En esta seccion conoceremos lo que es la empresa, su
historia, ubicacion, trayectoria, su filosofia empresarial,
objetivos organizacionales enfocados al cliente, su
estructura organizacion y los productos que ofrece.

Contexto del servicio y atencion al cliente
empresarial.

Aqui se explica que es el servicio y atencion al cliente
empresarial, la importancia de ofrecer un servicio
de calidad, los objetivos que debemos ofrecer en las
modalidades presenciales, telefonicas y virtuales. El
mercado meta al cual nos estamos dirigiendo, las
necesidades que pueden tener los clientes al ser
atendidos, su percepcion, expectativas y cuales pueden
ser los motivos de su insatisfaccion. La segunda
seccion es amplia, pero con datos muy importantes.

Por su parte, el perfil del proveedor de servicio y
atencion al cliente, las modalidades que se ofrecen,
presencial, telefénico y virtual, el perfil competencial
del proveedor, son presentadas en la tercera seccion.
En la seccidn cuatro nos encontraremos los tipos de
protocolos que debe tener la empresa en el servicio al
cliente presencial, telefonico y virtual.

En la seccién cinco estd dedicada a las politicas
estratégicas claves en el Servicio y Atencidn al Cliente
empresarial, en las diferentes modalidades, presencial,
virtual y telefonica.
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CONTEXTO EMPRESARIAL

1.1 Descripcion de la empresa y ubicacion.
Baltimore Dominicana, S.A. Baldom, empresa
pertenece al sector Agroindustrial Dominicano. La
principal esta ubicada en Av. Estrella Sadhald, Santiago
Republica Dominicana, mas dos sucursales ubicadas
en Santo Domingo en la Av. Jacobo Majluta como
centro de distribucion y en la Isabela Guiar las oficinas
administrativas de la zona sur. T. 809-575-3256 Stgo,
T. 809-530-5347 Sto. Dgo.

1.2 Actividad economica de la empresa.
Fabricacion y distribucion de productos alimenticios.

1.3 Resena historica.

BALDOM inici6 sus operaciones desde sus oficinas,
instaladas en la calle José Maria Cabral y Baez,
Numero 7; supliendo condimentos como: sal de
curar, fosfatos, especias y condimentos para salami y
jamon, conquistando gran parte de los fabricantes de
embutidos del pais.

Dos aflos mas tarde, en 1972, se integra al equipo, el
Sefior Gottfried Bruhn, como vicepresidente, quien
junto a los sefores: Otto Knupper, Walter Blum, Freddy
Espaillat, Eladio Ventura, Nilda Bonilla, Gilda Rafaela
Rodriguez, Margarita Ramos, Tancredo Grullén, José
Polo, Dignorah Liriano y Maria Henriquez, constituyeron

el primer grupo de empleados que autoriz6é el
surgimiento de la nueva agroindustria dominicana.

Las fortalezas de cada uno de los miembros de
este equipo se concentraron en la fabricaciéon de un
producto de calidad que llegara a la cocina de todos los
dominicanos, creando el primer producto de la marca
“RANCHERQ": Sazon Criollo Ranchero. La acogida de
la marca, no se hizo esperar por los consumidores
quienes también acogieron las marcas: "BALDOM" y
“OLI". Con estas tres marcas, la compania Baltimore
Dominicana, S.A. suple al pais de los siguientes
productos: Mayonesas, Kétchup, Aderezo, Salsas para
Ensaladas, Mostaza, Sazones Liquidos, Salsas China
e inglesa, Salsa Picante, Encurtidos, Sazonadores en
polvo, Gelatinas, Especias y Condimentos.

Debido al crecimiento de la compania, BALDOM
traslada sus instalaciones a la Avenida Estrella Sadhal3,
entrada Los Salados Viejos, en Santiago; en julio de
1978. Ademas de sus marcas, BALDOM ha logrado
posicionar en el mercado local otros productos, los
cuales son distribuidos por la empresa bajo la marca
BALDOM, tales como: Pasta, Tuna, Macarela, Sardina,
Jugo, Guandules, Habichuelas, Maiz, Guisante, Leche y
Crema de Coco entre otros.



Enelafo 1979, iniciala conquistadel mercado extranjero
haciendo la primera exportacion de sus productos
Ranchero, hacia los Estados Unidos de Norteamérica,
posteriormente llega hasta Canada, el Caribe y
Europa. Hoy en dia Baldom tiene el privilegio de seguir
exportando a Estados Unidos, Italia y Espana, de igual
forma con el tiempo amplié su mercado exportador,
enviando sus productos a paises como Haiti, Curazao,
Italia, Puerto Rico, Islas Virgenes, Espafa, Venezuela y
Cuba.

De conformidad con el paso de los tiempos, BALDOM
ha vivido exitosamente cada época en base al capital
humano y su capacidad de respuesta a las necesidades
y preferencias de sus clientes y consumidores.

El centro de distribucion ubicado en Santo Domingo tiene
como objetivo cubrir de manera rapida y eficiente toda la
comercializacién en la parte sureste del pais.

El crecimiento experimentado durante sus dos primeras
décadas, impulsan a la compafia a uno de sus procesos
de transformacion estructural mas importante; periodo
que se caracteriza por la creacién de departamentos
y sistematizacion de sus areas. En este proceso de
adecuacion se integra a la empresa el Ing. Tedfilo
Isaac como Gerente General, persona que desarrolla la
estructura organizacional a los requerimientos de la
época. Durante el periodo comprendido entre los afos
1987 al 2000 se incorpora a la compaiia, la segunda
generacién de la familia Knupper Rodriguez, creando



las condiciones para un relevo generacional,
que constituye una garantia de continuidad del
proyecto iniciado por sus fundadores.

Esta generacion heredé valores fundamentales,
que han mantenido esta empresa a lo largo de
todos estos afios: el respeto, aprecio y relacion
familiar entre colaboradores y empleadores.
Estas condiciones concretaron dos hechos
fundamentales en la historia de BALDOM, la
constitucion del sindicato de trabajadores y la
creacién del pacto colectivo de condiciones de
trabajo.

En la actualidad la empresa cuenta con una
Cooperativa de Servicios Mudltiples y un
Dispensario Médico, facilidades que estan a
disposicion de los empleados para cubrir sus
necesidades econémicas y de salud.

En el afo 2016 BALDOM adecua, desarrolla e
implementa cambios en la gestion de calidad y
logra obtener las siguientes certificaciones: 1ISO
9001 (Estandar de requisitos de gestion de la
calidad),BPM (Buenas practicas de manufactura)
y HACCP (Sistema de andlisis de peligros y
puntos criticos de control). Estas certificaciones
demuestran nuestro compromiso con la calidad
y la satisfaccion del cliente, asi como también la
mejora continua de las operaciones de nuestra
empresa.

Baltimore Dominicana, S. A., es reconocida
por su imagen corporativa y de marca, por
su responsabilidad como ente social, por su
compromiso como empleador y por su presencia
permanente en la mayoria de las familias
dominicanas a través de sus productos.

1.4 Filosofia empresarial

Baltimore Dominicana (BALDOM), es una empresa que cuenta con un conjunto de principios filoséficos y creencias
que guian la empresa, se rigen por las buenas practicas para alcanzar los objetivos comerciales que desean, lo cual le
permite fortalecer las relaciones con sus clientes, los valores y los principios en los cuales esta constituida.
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1.4.1 Mision

Proveer productos alimenticios que
satisfagan las necesidades de nuestros
clientes y consumidores, mediante

un equipo de trabajo innovador.
Capacitado e identificado con la mejora
continua de los procesos y productos,
proporcionando niveles de rentabilidad
justos, contribuyendo con el bienestar
de nuestros socios, colaboradores y la
comunidad, apoyando la conservacion de
nuestros recursos naturales.

1.4.2 Vision

Proveer productos alimenticios que
satisfagan las necesidades de nuestros
clientes y consumidores, mediante

un equipo de trabajo innovador.
Capacitado e identificado con la mejora
continua de los procesos y productos,
proporcionando niveles de rentabilidad
justos, contribuyendo con el bienestar
de nuestros socios, colaboradores y la
comunidad, apoyando la conservacion de
nuestros recursos naturales.

1.4.3 Valores

Liderazgo
Integridad
Innovacion
Proactividad
Compromiso
Solidaridad

1.4.5 Politica de Calidad

Producir y comercializar productos
alimenticios de calidad, para la
satisfaccion de nuestros clientes y
consumidores, cumpliendo con los
estandares aplicables y reglamentarios,
mejorando continuamente nuestros
procesos y siendo socialmente
responsables con la preservacion del
medio ambiente.



1.5 Objetivos
organizacionales
enfocados al cliente.

El objetivo del servicio
al cliente es conseguir
que los consumidores
se sientan satisfechos
y puedan sacar el
maximo provecho

de los productos

y servicios que
adquieren de tu
negocio.

1.6 Productos y
servicios

Vinagre

Sazon Liquido
Mayonesa

Aderezo

Salsa para ensaladas
Pepinillos

Kétchup

Compotas
Sazonadores en polvo
Super completo
Baldom

Ajo en pasta

Caldos

Mostaza

Gelatina

Maizita

Néctares Sula (Jugos)
Especias

Salsas

Sardinas

Atun

Leche evaporada |

Ajinomoto

Sal molida

Sal de curar
Fécula de maiz
Polvo de hornear
Levadura
Orégano

Coco deshidratado
Glutamato
monosodico
Leche
condensada

-

1.7 Estructura de la empresa.

La estructura organizacional de Baldom es muy amplia, la misma se divide por
departamentos. Baltimore Dominicana cuenta con una planilla de 1,152 colaboradores, los
cuales se dividen en: alta gerencia, mandos medios, administrativos y operativos.
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CONTEXTO DEL SERVICIO

Y ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

2.1 Conceptualizacion de servicio y atencion al
cliente.

“El servicio al cliente es la asesoria que puede ser
brindada por la empresa, dandoles las orientaciones
correspondientes al consumidor, la empresa trabaja
de manera proactiva para asi llegar a conocer las
necesidades inmediatas". (PEREZ FEIJOO, PEREZ
HERNNADEZ, & CABALLERO BRAVO, COMUNICACION
Y ATENCION AL CLIENTE, 2013).( tschohl, 2011).
((lovelock, lovelock, & d. andrea, 2004)

“El servicio al clientes es el apoyo incondicional que
les brindamos a los clientes para que los mismo
puedan adquirir cualquier articulo de su preferencia
y a su vez sentirse en la libertad y la confianza de
realizar cualquier informacion que él considere, en la
actualidad se ha convertido en una gran necesidad
de las empresas, ya que esta persona es la encargada
de darles las informacion y orientaciones de primera
mano a sus clientes, y ayudarles de forma inmediata
a lo que busca y necesita. El servicio al cliente es una
estrategia fundamental de negocio utilizada por las
empresas para mantenerse en el mercado, y asi brindar
sus mejores servicios y de la misma forma obtener mas
clientes ya su vez mas ganancias. Atencion al cliente se
puede decir que es una de las principales herramientas

utilizadas por las empresas con la funcionalidad de
que este escuche a sus usuarios y llegar a profundizar
en lo que seria su necesidad, dando la oportunidad de
poder evaluar al cliente y saber con exactitud lo que él
realmente necesita” (pags. 164,168-95).

2.2 Importancia de ofrecer un servicio y atencion
al cliente de excelencia.

Ofrecer un buen servicio y atencion al cliente es la
fuerza impulsora de todos los logros durante todo el
ciclo de vida de la empresa “"Basada en los autores la
importancia de ofrecer un servicio y atencion al cliente
de excelencia es uno de los principales objetivos de
todas las empresas, el Servicio implica mantener a los
clientes existentes, atraer nuevos clientes 10 y dejar
en todos ellos una impresion de la empresa que les
induzca a hacer de nuevo negocios con ella.

Las funciones de la calidad del servicio son:

* Retener a los clientes, eficiencia, disponibilidad,
amistad, profesionalismo
* Cortesia, integridad, confiabilidad, disposicion para
ayudar, conocimientos.
* Preocupacion y consideracion por los demas,
desarrollar nuevas carteras de clientes expresado en
términos de actitudes.




2.3 Objetivos del servicio y atencion al cliente.

Los principales objetivos son responder a las preguntas
de los clientes de forma rapida y eficaz, resolver
problemas con empatia y atencion, documentar los
puntos débiles para compartirlos con los equipos
internos, fomentar las relaciones.

2.4 Modalidades del servicio y atencion al cliente.
* Servicio y atencidn al cliente presencial.
* Servicio y atencion al cliente telefénico.

* Servicio y atencion al cliente virtual.

2.4.1 Servicio y atencion al cliente presencial.

Es la que proporciona un servicio directo con el cliente
por ende debe cuidar su presencia, tener una imagen
impecable, y cuidar el aspecto fisico ya que esto
representara la primera impresién del cliente. Tener
conocimientos claros de todos los procesos para
abordar al cliente con respuestas claras y certeras, tener
fluidez al hablar, ser empatico y tener agilidad para dar
respuestas inmediatas.

Las competencias técnicas

La encargada del area tiene una gran actitud y gran
compromiso. Tiene gran observacion para poder
identificar si el cliente estd de buen humor y de buen
humor, capacidad conceptual para resolver y reformular
las preguntas que el cliente quiere hacer exactamente,
sobre todo esta altamente capacitado para resolver.

Competencias procedimentales

Habilidades para realizar tareas, capacidad para
gestionar o manejar recursos, habilidades para
implementar procesos, capacidad para gestionar o
manejar personas, habilidades de autogestion. Tiene
las habilidades procedimentales para realizar multitarea
en su area., ser muy agil al momento de desempenar y
manejar entres los recursos ofrecidos por la empresa,
siempre se logra la transparencia.

En el momento de implementar los procesos, se
obtiene lo que es una comunicacion clara y precisa,
con capacidad de escucha y resoluciéon de conflictos,
y metas establecidas cumplida mes tras mes. También
ayudan a los empleados a tomar buenas decisiones y a
mejorar la gestion del tiempo y que lo mismo tenga muy
buena comunicacion.

Competencias actitudinales

Proyeccion personal, con habilidades interpersonales,
personalidad, buenas habilidades sociales y
habilidades participativas. Estd debidamente
uniformado, excelente presencia. Se pudo visualizar
en las habilidades interpersonales, que la joven tiene
una gran destreza para lo que son las negociaciones
y las ventas.

La joven tiene una gran habilidad asertiva, tiene una
gran validacion emocional. Dentro de las habilidades
participativas, la dama es muy activa, esta capacitada
para resolver conflictos, expresar sus opiniones entre
otros. Trabaja de una manera organizativa.

2.4.2 Servicio y atencion al cliente telefénico.
Uno de los servicios mas sencillos de ofrecer, pero
el cual también cuenta con su complejidad es la
atencion al cliente de forma telefénica, en este se
brinda un servicio que en la mayoria de los casos debe
estar disponible las 24 horas del dia, y debe cuidar
aspectos como el todo de voz, tener fluidez al hablar
y siempre brindar informacién clara y oportuna dando
respuestas rapidas y agiles al cliente.

Hoy en dia, para la mayoria de las empresas, disponer
de un servicio de atencion telefénica de calidad nos
ayuda aresolver en un primer momento y rapidamente
muchas de las incidencias que se generan, mejorando
asi la imagen que los usuarios tienen de nuestra
empresa.

Tiene como objetivo establecer una conversacion
eficaz, para brindar una respuesta asertiva a las
solicitudes hechas por los clientes. El contacto es
sincronico, al instante. Se pueden manejar diferentes
situaciones tales como: resolver dudas, responder
preguntas, dar informacion, entre otras.

Muchas empresas lideres en el mercado consideran
el teléfono como uno de los medios de comunicacién
mas importantes. Pues genera soluciones rapidas
para los clientes.

Piversarie



Competencias procedimentales

Las habilidades blandas incluyen
actitud, comunicacion, pensamiento
creativo, trabajo en equipo, ética
laboral, trabajo en red, toma de
decisiones, positividad, gestion del
tiempo, motivacion, flexibilidad,
resolucion de problemas,
pensamiento critico y resolucion de
conflictos.

Capacidad para gestionar o manejar
recursos, conocer las necesidades
del cliente, estimar la capacidad
y recursos necesarios para la
prestacion del servicio, establecer
los niveles de calidad del servicio,
supervisar la prestacion del servicio,
establecer mecanismos de mejora y
evolucion del servicio.

Habilidades  para  implementar
procesos, la flexibilidad es una
cualidad que permite a los asesores
adaptarse a diferentes situaciones,
necesidades, problemas e incluso
personalidades de los consumidores.
La gestion del tiempo, habilidades
sociales, capacidad para gestionar
0 manejar personas, administracion
de cuentas y capacidad de alcanzar
metas de ventas. Comunicacién y
solucion de conflictos, de liderazgo,
administracion y comprension de las
necesidades de los clientes.

En nuestra empresa, se les otorgan
cursos de servicios a los clientes,
para asi capacitar a los encargados
del area.

Competencias técnicas petencias actitudinales
Fuertes habilidades de manejo de estar con prontitud, identific
contactos telefénicos y escucha ersar por teléfono, mantene
activa, experiencia comprobada ar nota., dismin

de soporte al cliente o experiencia mbié
como representante de servicio
al cliente, certificaciones técnicas
o metodoldgicas, organizacion y
responsabilidad.
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El nombre: Lo primero es decir su nombre y demostrar
su deseo de ayudar al cliente.

Claridad: Ante todo, hablar con total claridad, sin
prisas, con una pronunciacién clara de las palabras
(pero sin demostrar falsa afectacion).

Trato: Procurar que su voz resulte agradable, amistosa
y cordial, pero cuidandose de no caer en el exceso

de familiaridad (es, ante todo, un profesional, un
representante de la empresa).

Cortesia: Ser prodigo en el uso de "“Muchas gracias”,
“Por favor" y cualquier otra expresiéon similar;
mantener en todo momento un tono de exquisita
cortesia, incluso si el interlocutor esta molesto.
Informacion: Si responde a una pregunta, ofrecer toda
la informacion que solicite el interlocutor; ser amplio
en sus explicaciones.

Nombre del cliente: Repetir cuantas veces pueda el
nombre del interlocutor.

Velocidad: Adaptar la velocidad de sus palabras a las
del interlocutor.

Pausas: Utilizar inteligentemente las pausas para
respirar y permitir que el interlocutor lo haga;

en especial, utilizar las pausas para senalar la
importancia de alguna parte en particular de lo que
esta diciendo.

Comprension: Si no comprende algo de lo que dice

el interlocutor, debera pedir explicaciones; es mejor
aclarar las cosas en el momento en vez de dar pie a
malentendidos.

a0
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Sonreir. Aunque al empleado/a no se lo parezca, su
interlocutor telefonico notara la sonrisa.
Interrupciones: Nunca debera interrumpir la
conversacion sin antes solicitar la autorizacion de su
interlocutor.

Hablando con los clientes: El empleado/a debera
acostumbrarse a utilizar frases y palabras positivas y
expresivas que fortalezcan la imagen de empresa.
Prudencia: Debera evitar reacciones impulsivas
(pensar antes de hablar).

Calma: Mantener la calma, aunque el interlocutor no lo
haga; no contrariar en ningiin momento la persona que
llama; dejarla hablar hasta que exponga por completo
el motivo de su llamada.

Responsabilidad: No rehuir los problemas, no pasarlos
a otro si se puede resolver la situacion.

Educacion: No comer, beber bebidas, mascar gomas,
mientras atiende la llamada.

Personalizacion: Es importante que el interlocutor
perciba que el empleado/a esta hablando con él

y Unicamente con él: se deberan utilizar todos los
elementos que permitan transmitir esa sensacion.
Profesionalidad: El empleado/a debera recordar
siempre que es un profesional y que como tal debe
manejar sus conversaciones telefonicas.

Brevedad: En lo posible, el empleado/a debera ser lo
mas breve posible en sus conversaciones.

Cierre: Esperar el momento adecuado para cerrar la
conversacion; en ningin momento dejar al cliente “con
la palabra en la boca.



2.4.3 Servicio y atencion al cliente virtual.

“La utilizacién de un asistente virtual supone un paso
mas entre las herramientas para cuidar al maximo
la experiencia del cliente, tendencia ademas clave
para lograr su fidelizaciéon". (PEREZ FEIJOO, PEREZ
HERNNADEZ, Caballero Bravo, COMUNICACION Y
ATENCION AL CLIENTE, 2013).

Comunicacion inmediata, el asistente virtual esta
disponible 24 horas para atender las dudas de los
usuarios y guiarlos en el sitio web.

Elimina algunos pain points o puntos de dolor en la
experiencia del cliente: es decir, pone solucién a algunos
de los escollos que se pueden encontrar, resolviendo
problemas habituales o preguntas respecto a los
productos o servicios con rapidez.

Disminuye el coste en ayuda y atencion al cliente:
mantener un equipo de atencion al cliente que cumpla
con las mismas funciones que un asistente virtual es
mas costoso que invertir en el desarrollo de un asistente
virtual.

“Seencuentraasimismoentrealgunosdelosinstrumentos
mas utilizados para lograr acceder a todos los beneficios
de la automatizacion, impulsando la productividad y
perfeccionando los procesos”. (moronta, 2020)

El propésito del puesto en la modalidad virtual tiene como
objetivo brindar un servicio eficaz, coherente preciso y
claro a los clientes que utilicen este servicio, el servicio
virtual debe ser un servicio capaz de satisfacer las dudas
einquietudes de los clientes en menor tiempo y con mayor
rapidez. En la actualidad y debido a algunas situaciones
muchas empresas se han visto en la necesidad de usar
este servicio para mayor comodidad y satisfaccion del
cliente.

Competencias técnicas

Habilidades y soporte del servicio al cliente, ser aqgil y
astuto, debe ser una persona capaz de mediar cualquier
situacién que se le presente, conocer cuando el cliente
esta satisfecho o no con su servicio, tener manejo de
los equipos proporcionados por la empresa para su
desenvolvimiento, resolucion de problemas, liderazgo,
comunicacion, responsabilidad y organizacion.

Competencias procedimentales.
Serunapersonaconagilidadyconcapacidad paraafrontar
cada tarea que se le asigne. Tener la capacidad de tomar

con buena actitud todas las quejas y eventualidades que
se puedan presentar con los clientes, ser una persona
activa y capaz de ayudar y trabajar en equipo con ideas.
Ser pacifica, amable y capaz de mediar cualquier
situacién que se presente con respeto, tener autocontrol
de si mismo, ser calmado y con autodominio.

Competencias actitudinales

Amabilidad, poseer buena base de conocimientos, tener
buen carisma, buena capacidad de escucha, capacidad
para plantear alternativas.

2.5 Mercado meta o perfil del cliente.

Baltimore Dominicana (Baldom) es una empresa
agroindustrial cuenta con un mercado meta esta dirigido
para todo publico, principalmente las amas de casay las
familias dominicanas, en cierta medida Baldom se dirige
a la clase baja, clase media y clase media alta, durante
la encuesta se pudo notar que tanto hombre como mujer
estan entre un cincuenta utilizando nuestros productos.

2.5.1 Conceptualizacion de cliente, usuario o
consumidor.

El cliente son aquellas personas que realizan compras de
nuestros productos y lo consumen de manera frecuente,
Los clientes necesitan asistencia antes, durante y
después de realizar una venta, esto proporciona el apoyo
a través de informacién y la creacidon de un entorno de
confianza.

2.5.2 Principales necesidades del cliente al ser
atendido.

La primera necesidad y mas marcada se encuentra en los
parqueos, la dificultad que tienen al momento de llegar
a las instalaciones y encontrar donde estacionarse.
Cuando serefiere ala via de atencion y servicio ala cliente
telefénica otros pero sin especificar fue la mas marcada,
cabe resaltar que la profesionalidad en la atencion
recibida fue a sido una debilidad y tiene una necesidad de
mejora, porque si el cliente entiende que quien lo atiende
no es un profesional no se sentira satisfecho.

El tiempo de espera es la debilidad mas fuerte que
encontramos en la modalidad virtual, es una necesidad
incluir mensajes automaticos a los sistemas virtuales, y
un horario, donde el cliente pueda ver si esta en un horario
donde el servicio puede ser brindado para mejorar la
atencion y servicio en esta modalidad.




“Hagas lo que hagas,
hazlo tan bien para
que vuelvan y ademas
traigan a sus amigos”

—Walt Disney.

2.5.3. Principales percepciones del cliente a ser atendido.

Tomamos en cuenta lo que es la percepcion de nuestros clientes, debido a que
ellos son nuestro objetivo principal, mantener la calidad del servicios y atencion
al cliente es algo vital y de suma importancia. Para Baldom el cliente es el activo
principal y por eso mantener un servicio de calidad en todas las modalidades
ofrecidas es un objetivo. Mientras que las expectativas de los clientes es que la
empresa siga innovando en el mercado para si ellos de esta manera suplir sus
necesidades.

2.5.4 Principales expectativas del cliente al ser atendido.

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de muy buena calidad, dado que la satisfaccion del cliente influye de
tal manera en su comportamiento, en su fidelidad, es una meta muy valiosa
para nuestra empresa.

La satisfaccion del cliente no sélo depende de la calidad de los servicios sino
también de las expectativas del cliente, el cliente esta satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas, como lo que es un buen servicio,
muy buena comunicacién, y un buen confort.

2.5.5 Principales motivos de insatisfaccion en el cliente al ser atendido.
Tener un cliente insatisfecho puede prevenir de varios factores, como son un
mal manejo de la comunicacion del cliente, un mal comportamiento, no saber
pasarle el mensaje al cliente. por ende, también un cliente puede estar insatis-
fecho teniendo un dato erréneo con relacién a algunos de nuestros productos.
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PERFIL DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

3.1 Conceptualizacion del proveedor de servicio y
atencion al cliente presencial.

El servicio de atencion al cliente es el que ofrece una
empresa para relacionarse con sus clientes. Es un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la
empresa con el fin de que el cliente obtenga el producto
y un servicio en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una
herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en
una organizacion si esta responde a ciertas politicas
institucionales.

En el servicio de atencién al cliente podemos encontrar
lo que es la fidelizacion de los clientes, la cual consiste
en hacer que el cliente se vuelva habitual. Para que los
clientes se vuelvan habituales debemos ofrecer un buen
producto y tener una buena calidad de servicio, para
esto hay que aplicar unos componentes: confiabilidad,
accesibilidad, seguridad, y empatia. Si se logran estos
componentes, es muy seguro que el cliente se vuelva
habitual y la empresa obtenga beneficios.

3.2 Perfil competencial del proveedor de servicio y
atencion al cliente modalidad presencial.

Objetivo: Propésito fundamental o mision del puesto

El propésito fundamental de la comunicacion al cliente
de manera presencial es establecer una comunicacion
directa con el cliente, de esta manera tenemos la
oportunidad de presentarles nuestra cartera de
producto, y también lograr que el mismo entre a formar

parte de nuestra familia de vendedores.

Funciones: Procesos claves que se manejan en el puesto
Tener un buen manejo de la audicion, escuchar con
claridad al cliente, siempre hay que estar muy atento
con el cliente, preguntarle lo que él desea, en que se
le puede ayudar, recibir con muy buena imagen y con
mucha cordialidad, ser amable, tener carisma y sobre
todo motivar siempre al cliente para que regrese.
Responsabilidades: Compromisos que deben asumirse
en el puesto

Recopilar y analizar los comentarios de los clientes
para realizar un buen trabajo, obtener un buen manejo
sobre las quejas de los clientes, siempre tener los
conocimientos de los productos que estan en ofertas,
para asi ofrecer a los clientes, tener la capacidad de
poder responder cualquier inquietud del cliente, siempre
obtener un buen acercamiento proactivo al cliente.

Competencias Cognitivas
* Titulos Académicos
* Certificaciones técnicas o Metodoldgicas
* Conocimientos empiricos
* Habilidades conceptuales
* Conocimientos técnicos
* Habilidades administrativas

Competencias Actitudinales
* Proyeccion personal
* Habilidades interpersonales
* Personalidad
* Habilidades sociales
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Habilidades participativas

Estd debidamente uniformada, excelente presencia,
se pudo visualizar en las habilidades interpersonales,
que la joven tiene una gran destreza para lo que son
las negociaciones y las ventas. La joven tiene una gran
habilidad asertiva, tiene una gran validacién emocional.
Dentro de las habilidades participativas, la dama es muy
activa, esta capacitada para resolver conflictos, expresar
sus opiniones entre otros. trabaja de una manera
organizativa.

Competencias Procedimentales

Competencias para realizar tareas, capacidad para
gestionar o manejar recursos, habilidades para
implementar procesos, capacidad para gestionar o
manejar personas.

Habilidades de autogestion

Tiene las habilidades procedimentales para realizar
multitarea en su area, es muy agil al momento de
desempeiar y manejar los recursos ofrecidos por la
empresa. La comunicacion es clara y precisa. Posee alta
capacidad de escucha y resolucion de conflictos, y tiene
sus metas establecidas cumplida mes tras mes. También
ayudan a los empleados a tomar buenas decisiones y
a mejorar la gestion del tiempo y que lo mismo tengan
muy buena comunicacion.

Requerimientos Especiales
Género, experiencia laboral, condiciones fisicas o salud,
otros.

Debe de tener la destreza de una comunicacion clara,
las politicas efectivas, el personal excelentemente
capacitado y las técnicas creativas de resolucion de
problemas. No necesariamente debe de tener experiencia
laboral, pero si que tenga conocimiento del area. En su
condicidn fisica es una persona muy elegante.

Paquete de Beneficios

Salario, incentivos, bonos, seguridad social, seguro
privado, becas viaticos sueldo minimo establecido por
la empresa. Inmediatamente ingresa en la empresa, se
le facilita lo que es su seguro privado para su proteccion.
En fechas especificas se le dan algunos incentivos
graficando les por su buen desempefo. De igual manera
los bonos se le entregan en fechas especiales, también
les ofrecen sus dietas o viaticos en ocasiones requeridas.

Observaciones

Al momento de realizar la entrevista se nota su gran
destreza, su gran capacidad para responder, se toma su
tiempo para escuchar e interpretar lo que se le dice, y al
momento de contestar es muy clara y precisa.

3.3 Perfil competencial del proveedor de servicio y
atencion al cliente modalidad telefonica.

Objetivo: Propésito fundamental o misién del puesto
Tiene como objetivo establecer una conversacion eficaz,
para brindar una respuesta asertiva a las solicitudes
hechas por los clientes. El contacto es sincrénico, al
instante. Se pueden manejar diferentes situaciones
tales como: resolver dudas, responder preguntas, dar
informacidn, entre otras.

Muchas empresas lideres en el mercado consideran el
teléfono como uno de los medios de comunicacién mas
importantes. Pues genera soluciones rapidas para los
clientes.

Funciones: Procesos claves que se manejan en el puesto
Satisfacer las necesidades y expectativas del cliente,
transmitir informacién clara y precisa, generar empatia
y transmitir confianza. Referirse al cliente por su nombre
en todo momento es sencillamente indispensable y
confirmar de manera explicita que la solicitud haya sido
completamente procesada.

Responsabilidades: Compromisos que deben asumirse en
el puesto

Comunicacion a nivel profesional con todos los clientes,
siempre brindar las informaciones precisas, tener
diplomacia. Y ser responsable, honesto y vocacion a
Servir.

Competencias Cognitivas
* Titulos Académicos
* Certificaciones técnicas o Metodoldgicas
* Conocimientos empiricos
* Habilidades conceptuales
* Conocimientos técnicos
* Habilidades administrativas

Tener fuertes habilidades de manejo de contactos
telefonicos y escucha activa. Experiencia comprobada de
soporte al cliente o experiencia como representante de
servicio al cliente y organizacion y responsabilidad.

En nuestra empresa, se les otorgan cursos de servicios a
los clientes, para asi capacitar a los encargados del area.

Competencias Actitudinales
* Proyeccion
* Habilidades
* Interpersonales
* Personalidad
* Habilidades sociales
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Habilidades Participativas
S Y  Ba

Contestar con prontitud, identificarse desde que tomalla
llamada, usar normas de cortesia, sonreir al conversar
por teléfono, el tono de voz debe ser apropiado, tomar
nota, disminuir los tiempos de espera.

Habilidades interpersonales: trabajar en equipo porque
me gusta la comunicacion abierta, honesta, directa 'y
asertiva, tener Empatia.

Habilidades sociales: la encargada tiene una buena
comunicacion clara, buena empatia y escucha. Lo
primero es decir su nombre y demostrar su deseo de
ayudar al cliente.

Claridad: Ante todo, hablar con total claridad, sin
prisas, con una pronunciacién clara de las palabras
(pero sin demostrar falsa afectacion).

Trato: Procurar que su voz resulte agradable, amistosa
y cordial, pero cuidandose de no caer en el exceso

de familiaridad (es, ante todo, un profesional, un
representante de la empresa).

Cortesia: Ser prodigo en el uso de "“Muchas gracias”,
“Por favor" y cualquier otra expresion similar;
mantener en todo momento un tono de exquisita
cortesia, incluso si el interlocutor esta molesto.
Informacion: Si responde a una pregunta, ofrecer toda
la informacion que solicite el interlocutor; ser amplio
en sus explicaciones.

Nombre del cliente: repetir cuantas veces pueda el
nombre del interlocutor.

Velocidad: Adaptar la velocidad de sus palabras a las
del interlocutor.

Pausas: Utilizar inteligentemente las pausas para
respirar y permitir que el interlocutor lo haga;

en especial, utilizar las pausas para senalar la
importancia de alguna parte en particular de lo que
esta diciendo.

Comprension: Si no comprende algo de lo que dice

el interlocutor, debera pedir explicaciones; es mejor
aclarar las cosas en el momento en vez de dar pie a
malentendidos.

Sonreir: Aunque al empleado/a no se lo parezca, su
interlocutor telefonico notara la sonrisa.

Interrupciones: Nunca debera interrumpir la
conversacion sin antes solicitar la autorizacion de su
interlocutor.

Prudencia: Debera evitar reacciones impulsivas (pensar
antes de hablar).

Calma: Mantener la calma, aunque el interlocutor no lo
haga; no contrariar en ningin momento la persona que
llama; dejarla hablar hasta que exponga por completo el
motivo de su llamada.

Responsabilidad: No rehuir los problemas, no pasarlos a
otro si se puede resolver la situacion.

Educacion: No comer, beber bebidas, mascar gomas,
mientras atiende la llamada.

Personalizacion: Es importante que el interlocutor perciba
que el empleado/a esta hablando con él y Unicamente con
él: se deberan utilizar todos los elementos que permitan
transmitir esa sensacion.

Profesionalidad: El empleado/a debera recordar siempre
que es un profesional y que como tal debe manejar sus
conversaciones telefénicas.

Brevedad: En lo posible, el empleado/a debera ser lo mas
breve posible en sus conversaciones.

Cierre: Esperar el momento adecuado para cerrar la
conversacion; en ningun momento dejar al cliente “con la
palabra en la boca".

observacion: Hablando con los clientes el empleado/a
deberd acostumbrarse a utilizar frases y palabras positivas
y expresivas que fortalezcan la imagen de empresa.



Competencias Procedimentales

Capacidad pararealizar tareas, capacidad para gestionar o
manejar recursos, habilidades para implementar procesos
y la capacidad para gestionar o manejar personas.

Habilidades de autogestion

Las habilidades blandas incluyen actitud, comunicacién,
pensamiento creativo, trabajo en equipo, ética laboral,
trabajo en red, toma de decisiones, positividad, gestion del
tiempo, motivacion, flexibilidad, resolucion de problemas,
pensamiento critico y resolucidn de conflictos.

* Capacidad para gestionar o manejar recursos

* Conocer las necesidades del cliente.

* Estimar la capacidad y recursos necesarios para la
prestacion del servicio.

* Establecer los niveles de calidad del servicio

* Supervisar la prestacion del servicio.

* Establecer mecanismos de mejora y evolucion del
servicio.

Habilidades para implementar procesos: La flexibilidad
es una cualidad que permite a los asesores adaptarse a
diferentes situaciones, necesidades, problemas e incluso
personalidades de los consumidores.

* La gestion del tiempo.
* Habilidades sociales.

Capacidad para gestionar 0 manejar personas:
Comunicacion y soluciéon de conflictos, sino también
de liderazgo, administracion y comprension de las
necesidades de los clientes, para estar a la
vanguardia al momento de ofrecerles un
bien o servicio, asi como al momento de
escuchar sus comentarios, reclamos o
exigencias cuando esto ocurre.

Habilidades de autogestion
Tiene capacidad de manejar sus emociones, buen
manejo de la lengua, paciencia y autocontrol.

Requerimientos Especiales
Género, experiencia laboral, condiciones fisicas o salud,
otros

El género puede ser masculino como femenino. Por lo
general siempre se le solicita que tengas experiencias
laborales, pero en este caso hemos tenido personal sin
ninguna experiencia y que hemos preparado para que
esté con nosotros. El personal debe estar en perfecto
estado de salud y en condiciones fisicas 6ptimas, y
capacidad de responder a las preguntas de los clientes y
resolver sus problemas. Tener mayoria de edad. (desde
18 hasta 30 afios).

Paquete de Beneficios

Salario, incentivos, bonos, seguridad social, seguro
privado, becas viaticos sueldo minimo establecido por la
empresa. Inmediatamente ingresa en la empresa, se le
facilita lo que es su seguro privado para su proteccion.
En fechas especificas se le dan algunos incentivos
graficando les por su buen desempefo. De igual manera
los bonos se le entregan en fechas especiales, también
les ofrecen sus dietas o viaticos en ocasiones requeridas.

Observaciones
Al momento de realizar la entrevista la joven se mostré
muy segura al contestar cada una de las preguntas. Es
muy clara, precisa a la vez, te da el espacio
que se necesita para lograr una
muy buena comunicacion.
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3.4 Perfil competencial del proveedor de servicio y
atencion al cliente modalidad virtual.

Objetivo: Propdsito fundamental o misién del puesto

El propdsito del puesto en la modalidad virtual tiene
como objetivo brindar un servicio eficaz, coherente
precisoy claro alos clientes que utilicen este servicio. El
servicio virtual debe ser un servicio capaz de satisfacer
las dudas e inquietudes de los clientes en menor tiempo
y con mayor rapidez.

En la actualidad y debido a algunas situaciones muchas
empresas se han visto en la necesidad de usar este
servicio para mayor comodidad y satisfaccion del
cliente.

Funciones: Procesos claves que se manejan en el
puesto

* Responder preguntas e inquietudes.

* Brindar alguin servicio de ventas.

¢ Informacion sobre la oferta de los productos.

* Precios de los productos.

* Satisfacer al cliente en toda amplitud.

Responsabilidades: Compromisos que deben asumirse
en el puesto

Responsable y preciso al momento de responder,
ser coherente y brindar informacion clara, tener
conocimientos de toda el area para poder brindar mayor
informacién, manejar el tiempo de espera y Iéxico
adecuado.

Competencias Cognitivas

* Titulos Académicos

* Certificaciones técnicas o Metodoldgicas

* Certificaciones técnicas o Metodoldgicas

* Conocimientos técnicos, conocimientos empiricos

* Habilidades administrativas, ser agil y astuto

* Buen soporte del servicio al cliente, ser una persona
capaz de mediar cualquier situacion que se le presente.

* Conocer cuando el cliente esta satisfecho o no con
su servicio, saber manejar los equipos proporcionados
por la empresa para su desenvolvimiento.

Competencias Actitudinales
* Proyeccion personal
* Habilidades interpersonales
* Personalidad
* Habilidades sociales

Habilidades participativas

Ser una persona amabilidad y poseer buena base de
conocimientos, tener carisma, buena capacidad de
escucha y capacidad para plantear alternativas.

Competencias Procedimentales

Competencias para realizar las tareas asignadas,
capacidad para gestionar o manejar recursos,
habilidades para implementar procesos, capacidad
para gestionar o manejar personas.

Habilidades de autogestion

Ser una persona con agilidad y con capacidad para
afrontar cada tarea que se le asigne, gestionar todas
las quejas y eventualidades que se puedan presentar
con los clientes, ser una persona activa y capaz de
ayudar y trabajar en equipo con ideas.  Ser pacifico,
amable y capaz de mediar cualquier situaciéon que se
presente con respeto y tener autocontrol de si mismo,
ser calmado, con autodominio.

Requerimientos Especiales

Género, experiencia laboral, condiciones fisicas o salud,
otros

El género puede ser masculino como femenino. Por lo
general siempre se le solicita que tengas experiencias
laborales, pero en este caso hemos tenido personal sin
ninguna experiencia y que hemos preparado para que
esté con nosotros. El personal debe estar en perfecto
estado de salud y en condiciones fisicas 6ptimas, y
capacidad de responder a las preguntas de los clientes y
resolver sus problemas. Tener mayoria de edad. (desde
20 hasta 34 anos).




Paquete de Beneficios
Salario, incentivos, bonos, seguridad social, seguro privado, becas viaticos sueldo minimo establecido por la empresa. §
Inmediatamente ingresa en la empresa, se le facilita lo que es su seguro privado para su proteccion.

En fechas especificas se le dan algunos incentivos graficando les por su buen desempefio. De igual manera los bonos
se le entregan en fechas especiales, también les ofrecen sus dietas o viaticos en ocasiones requeridas.

Observaciones

La persona muy segura y con actitud para ser seleccionada para el puesto, es una persona flexible y con un léxico y |
capacidad para afrontar cualquier actividad y circunstancia que se le pueda presentar. '
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PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y

ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

4.1 Conceptualizacion de protocolo de servicio y
atencion al cliente.

Un protocolo de atencion es la forma de plasmar, para
toda la organizacién, el modo de actuar deseado frente
al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos,
creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto
a qué es una buena atencién.

4.2 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad presencial.

Bienvenida y recepcion del cliente

Un buen saludo y una sonrisa a la vista, servicio y
atencion en un area acogedora, ofrecer una atencion
personalizada, escuchar, ofrecer soluciones, servicio y
atencion, es bueno mantener cuidado con las sefales
corporales.

Un saludo cordial y una sonrisa nunca pueden faltar,
es un gesto agradable, amistoso y empatico. Los
espacios deben ser calidos, confortables, con aromas
agradables.

Ofrecer un café, un jugo o un té, es un agrado al cliente
gue espera para ser atendido.

Con esta técnica el cliente se siente unico, valorado
e importante para la empresa. Brindar atencion
personalizada ofrece seguridad y confianza.

Escuchar detenidamente al cliente nos permite ofrecer

atenciones y soluciones oportunas. Hay que tener muy
en cuenta las expresiones que puede mostrar nuestro
rostro. Estar debidamente uniformado, bien presentado,
con una actitud positiva.

Observaciones

Es bueno saber el nombre del cliente, esto le dara
seguridad y se sentira realmente atendido. Saber en qué
podemos ayudarle nos ayuda a dar una respuesta mas
rapida de lo que el cliente desea.

Si sabemos que tiempo tiene usando nuestros servicios
podemos saber si es algo reciente o una inquietud de
mucho tiempo. Al referirse del servicio recibido podemos
saber qué tan satisfecho o inconforme el cliente se
encuentra.

Dependiendo de qué tan satisfecho el cliente se encuentre
nos recomendara o emitira una queja del servicio que le
estamos ofreciendo, o la solucién del problema.

Gestion del servicio
* En qué podemos ayudarle.
* Podemos darle varias alternativas para solucionar
este problema.
* Podemos ayudarlos con algo mas.
¢ Se siente satisfecho con la solucién que le ofrecimos.

Observaciones

Saber en qué podemos ayudar nos permite dar una
solucion mas rapida. Brindar alternativas para la
solucién de sus problemas ayudara a que se sienta
especial y atendido.




28

Despedida del cliente

Mantener una actitud cordial y amable en todo
momento, un tono de voz moderado y una sonrisa
calida. Despedirse correctamente.

Observaciones
De este modo el cliente no solo se va satisfecho, sino
que laimpresion que dejamos puede hacer la diferencia.

4.3 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad telefénica.

Bienvenida y recepcion del cliente

Responde las Illamadas inmediatamente, saludar,
identificarse, manejo del tono de voz, preguntar el
nombre, saber de inmediato en que podemos ayudarle.
Autopresentacion del proveedor del servicio.

Observaciones

Responder las Ilamadas lo mas breve posible. Para
saber con quién hablamos debemos de saludar y de
igual manera la presentacion del cliente.

Siempre hay que identificarse con su nombre y apellido,
el tono de voz debe de ser moderado, una voz neutra.

Atencion y sondeo al cliente

Preguntar el nombre del cliente, que desea o en que
se le puede ayudar, ofrecerles nuestras ofertas, darle
el espacio correspondiente al cliente al momento de
hablar y darles las orientaciones correspondientes.

Observaciones

Siempre se debe de preguntar el nombre del cliente,
para referirse a él por su nombre. Preguntar qué servicio
le gustaria realizar en la empresa, motivar al cliente para
que vea las ofertas del momento.

Escuchar al cliente mientras este nos presenta su
situacion, no concluir la llamada sin antes orientarnos
de que el cliente no se fue con alguna duda o laguna en
su mente.

Gestion del servicio

Se le debe preguntar al cliente, cual es el motivo de su
llamada, consultar con cliente detalladamente sobre
lo que él desea Antes de concluir la llamada, volver a
rectificar al cliente que si desea algo mas.

Observaciones

Siempre se le debe de preguntar al cliente que, si desea
algo mas, dandole la oportunidad de que realice el
mismo analisis, esto lo hacemos, para que el cliente se
vaya satisfecho.

Despedida del cliente

Despedirse con un tono muy satisfecho y con una buena
vibra. Al momento de despedirte, recordarle al cliente tu
nombre y siempre dejarlo con muy buena motivacion.

Observaciones

Que el cliente sienta que se le brindo un buen servicio, y
que se vaya satisfecho y que de esta manera nos pueda
recomendar. Con esta finalidad logramos que el cliente
se sienta muy complacido con el servicio.

4.4 Protocolo de servicio y atencion al cliente
modalidad virtual.

Bienvenida y recepcion del cliente

Se le brinda un cordial saludo, la persona se identifica
y se pone a la orden, ponerse a disposicion del cliente,
siempre pregunta en que le puede ayudar.

Le brinda amabilidad y confianza al cliente para que este
fluya de manera adecuada, tener una buena interaccion
al momento de brindar el servicio.

PESO NETO
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Observaciones

Brindarle al cliente un trato favorable y con amabilidad,
responder con formalidad, brindar toda la atencion
al cliente, hacer que el cliente se sienta confiado y
pueda fluir. Hacer que el cliente se sienta especial y
bien atendido ayuda a que se pueda brindar un mejor
servicio.

Atencion y sondeo al cliente

Evitar textos largos, ser proactivo, ofrecer una grata
experiencia de los canales, responder dudas y consultas
de los clientes. Resolver reclamos de los clientes,
problemas técnicos o de utilizacién de un producto.

Observaciones

Satisfaccion del cliente, responder lo mas rapido
posible con la respuesta precisa y clara. Siempre es
bueno ofrecer algo mas de lo que el cliente busca como
opcion de que esté siempre conforme con lo que andaba
buscando.

Resolver dudas o inquietudes y hacer que el cliente
quede satisfecho con la respuesta, es una forma de
demostrar un buen servicio. Porque esto hace que el
cliente se sienta feliz con lo que queria resolver

Gestion del servicio

Darle valor al cliente, brindar una experiencia de compra
positiva, preguntar si desea algun otro servicio. Ofrecer
alternativas en caso de no tener lo que el cliente desea,
estrechar una relacion con el cliente en base con el
servicio que se le esta ofreciendo.

Observaciones

Un cliente bien atendido es un cliente feliz y con
deseos de volver. Nunca esta demas en medio de la
conversacion ofrecer otro servicio adicional, preguntar
si le es favorable el servicio. Hacer que el cliente se
sienta bieny que sienta que se le brinda toda la atencion.

Despedida del cliente

Se despide preguntandole si desea algun otro servicio,
de no ser que el cliente desee otro servicio se le despide
con carisma y amabilidad. Siempre dar las gracias por
preferirnos

Observaciones

Despedirse con amabilidad siempre brindando un gesto
de afecto y carisma para que el cliente se sienta querido
e importante. También recordarle que estamos para
servirle y esperamos volver a verle pronto.
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POLI'TICAS’ Y ESTRATEGIAS CLAVES EN EL SERVICIO
Y ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL

5.1 Conceptualizacion de politicas y estrategias
claves en el servicio y atencion al cliente.

Las politicas de atencion al cliente son un conjunto
de cddigos de conducta que guian el enfoque y la
actitud del servicio brindado a los consumidores. Es
un documento escrito de caracter informativo, que
indica los valores que la empresa quiere transmitir y los
procedimientos para resolver problemas.

Su objetivo es promover la coherencia en todas las
interacciones, sin sesgos por parte de los agentes de
soporte. Es el camino para satisfacer las expectativas
del cliente y cumplir con los objetivos de servicio en
cualquier situacion.

Es importante que lo empleados sepan dénde empieza
y donde termina su autoridad a la hora de implementar
las politicas de servicio al cliente. No es bueno que
ofrezcan al consumidor algo que no pueden cumplir.
La importancia de las politicas de servicio y atencion al
cliente nos ayudaran a manejar las expectativas de los
clientes, nos ayuda a retener los clientes existentes y
conseguir nuevos, mejorar el rendimiento del personal
y la expectativa del clientes.

Disponer de instrucciones claras en las politicas de
servicio y atencion al cliente y que comuniquen los
procedimientos claramente a todos los empleados,
les permitira conocer sus limites y aprovechar al
maximo todos sus recursos. Un empleado empoderado
aprovechara al maximo sus capacidades y hara un
mejor trabajo para la empresa.

5.2 Politicas y estrategias claves en el servicio y
atencion al cliente modalidad presencial.

Tener una conversacion cara a cara con un cliente de
forma presencial te permite demostrar que los asuntos
quediscutesconelcliente merecentutiempo. Una actitud
amable y positiva y un comportamiento profesional te
ayudaran a ganar la confianza de tus clientes.

Las politicas establecidas en la modalidad de atenciény
servicio al cliente presencial son:

* Anticiparse a las necesidades de nuestros clientes y
planificar en consecuencia.

* Saludar a nuestros clientes con prontitud, alegria y
respeto.

* Escuchar atentamente y tener en cuenta las
peticiones y preocupaciones de nuestros clientes.

* Comunicar con honestidad, cortesia y conocimiento.

* Realizar un seguimiento de nuestros clientes de
forma rapida, responsable y eficaz.

* Servir con orgullo, compromiso y con altos
estandares éticos.

* Respetando al individuo y fomentando la
participacion.
+ ® Tener una gran capacidad conceptual para resolver
reformular las preguntas que el cliente quiere hacer
exactamente.

* Alta capacidad de escucha y resolucion de conflictos,
y metas establecidas cumplida mes tras mes.




5.3 Politicas y estrategias claves en el servicio y
atencion al cliente modalidad telefénica.

Tener politicas y estrategias para el servicio y atencion
al cliente es muy importante, pues esta garantizara
el buen funcionamiento del departamento y en la
asistencia que se le puede dar a un cliente al momento
de este solicitarla. Un buen servicio al cliente viene
con la asistencia brindada por los representantes de la
empresa durante un proceso o diversos procesos que el
cliente necesite.

Cuando comenzamos a estandarizar tus politicas
de servicio y atencion al cliente telefonico, se piensa
en todo aquello que se necesita para establecer
lineamientos claros, en vez de incurrir en cuestiones
obvias o supervisar en exceso a los empleados.

Los detalles en las politicas de atencion y servicio al
cliente dependen de la cultura de tu empresa y de sus
necesidades especificas. Algunos procedimientos
pueden variar.

Las politicas establecidas en la modalidad de atencion
y servicio al cliente telefonico son:
* Responder oportunamente las llamadas de los

clientes.

* Reconocer las necesidades y solicitudes del cliente.
* Reducir las quejas telefonicas al mes.

* Aumentar las ventas siempre que se ofrezca este
servicio en la empresa.

* Minimizar el tiempo de espera.

* Escuchar atentamente y tener en cuenta las peticiones
y preocupaciones del cliente.
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5.4 Politicas y estrategias claves en el servicio y
atencion al cliente modalidad virtual.

Tiene como objetivo establecer una conversacion eficaz,
para brindar una respuesta asertiva a las solicitudes
hechas por los clientes. El contacto es sincrénico, al
instante. Se pueden manejar diferentes situaciones
tales como: resolver dudas, responder preguntas, dar
informacién, entre otras.

Muchas empresas lideres en el mercado consideran lo
virtual, como los correos electrénicos, WhatsApp, redes
sociales, pagina web de servicios, como uno de los
medios de comunicacidon mas importantes. Pues genera
soluciones rapidas y econdmicas para los clientes.
También son tan importantes porque no importa dénde
nos encontremos podemos usarlas sin problemas vy
resolver cualquier inquietud o expresar cualquier queja.

Dentro de las politicas podemos mencionar:

* Tener buena redaccion, ser proactiva. y respuesta
rapida.

* Ser analitica, critica y con respuestas que satisfagan
las necesidades y las inquietudes de los clientes.

* Debe ser una persona capaz de mediar cualquier
situacioén que se le presente.

* Saber interpretar lo solicitado, para dar mejor
respuesta y solucion.

* Resolucion de problemas, liderazgo, comunicacion,
responsabilidad y organizacion.

* Ser una persona activa y capaz de ayudar y trabajar
en equipo con ideas.

* Ser pacifica, amable y capaz de mediar cualquier
situacién que se presente con respeto.

* Tener autocontrol de si mismo, ser calmado y con
autodominio.






CONCLUSIONES

La atencidn y servicio al cliente se ha convertido en una
herramienta muy importante en el mundo actual, sobre
todo en el marketing digital. Ya que cada dia mas se
estan sustituyendo los servicios presenciales por los
virtuales y las plataformas telefénicas, de este modo
muchas empresas aseguran un mejor posicionamiento
y éxito en su negocio.

Cuidar el cliente es el principal objetivo de cualquier
organizacion, muchas empresas deciden combinar el
servicio con la atencidn al cliente y asi pueden fidelizar,
aumentar las ventas, ganar reconocimiento y sobre
todo buenas recomendaciones.

Baltimore Dominicana (Baldom), es una marca que ha
logrado expandirse a través del mercado dominicano
por su gran variedad de productos, Pero como cualquier
empresa siente el compromiso de seguir aplicando
mejoras continuas en todos sus procesos en especial

en las del servicio a los clientes ya que entiende que
el cliente es su primer activo y debe brindarle lo mejor.

Laprioridad de laempresa es satisfacer las necesidades
de sus consumidores, por eso se mantiene innovando,
realizando cambios y adecuandose a los tiempos mas
modernos. Como nos dice su eslogan Al servicio de tu
gusto, la empresa adquiere un compromiso que debe
mantener y esto ha sido una ventaja competitiva que ha
adquirido con cada dominicano.

Esperamos que este manual pueda ser una guia de
apoyo, de gestion, coordinacidn, de servicio, de trabajo
en equipo, que ayuden a realizar mejoras en el servicio
y atencion al cliente, que sirva como soporte para
fortalecer las debilidades y brindar a los clientes lo
mejor, porque un buen servicio y atencion al cliente son
una base exitosa para cualquier empresa.



INSTRUCCIONES DE COMO
USAR ESTE MANUAL

Este manual va hacer una herramienta que ayudara
a los empleados a dar un servicio de maxima calidad
a los clientes de Baltimore Dominicana. Este manual
aborda las preocupaciones de mas comunes y las
politicas internas que deben aplicarse para tener
mejoras. Estas ayudaran a indicar como quieres que
tus empleados manejen los problemas relacionados
con las devoluciones de productos, las quejas y los
problemas de servicio.

Su principal funcion sera guiar y servirda como consulta
para aplicar lineamientos estrategias dirigido a mejorar
los procesos de atencion y servicio al cliente en la
empresa.

©
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ANEXOS

Anexos |: Graficos de la encuesta aplicada a clientes de Baltimore Dominicana
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Aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual
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ofrecidos por la empresa en sus diferentes modalidades
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LUZ DEL ALBA ALMANZAR

Es como el rocio de cada mafana eso significa mi
nombre, Naci en la Ciudad de Tenares Provincia
Hermanas Mirabal en un centro privado, El dia 28 de
marzo del 1995 a las 1;30 pm, Soy la nifia deseada por
mis padres Antonio Almanzar y Tanmy de la Cruz. Vivo
en un campo de mi hermosa ciudad la tierra del cacao
mi San Francisco de Macoris, dicho campo se Ilama
porquero ahi fue donde realicé mis estudios primarios
y secundarios.

A mis 22 aios tuve mi primer nifio, Ivan Zorrilla él fue
mi propulsor mi mayor fuerza para sequir adelante y
asi poder darle lo mejor de mi. Inicie mis estudios en
la prestigiosa universidad abierta para adultos UAPA
en el 2018 para estudiar la carrera de Licenciatura en
Administracién de Empresas.

Obtuve mi primer empleo en la empresa de Olorin
Industrial lo cual desempefid el puesto en area de
ventas. A mis 25 anos tuve a mi segundo retofio Irvin
zorrilla él es mi complemento, él es como si fuera yo,
a través de ti fulgié lo que hoy es lviluz. Soy dueha de
un pequeno proyecto de cosmética Iviluz Natural Hair,
donde fabricamos productos de belleza para todo tipo
de pelo, este proyecto fue creado con el propdsito de
poner en practica todos los conocimientos adquiridos
durante la trayectoria de mi carrera y por ende ser la
duefia de mi propia empresa.

Soy una mujer muy Emprendedora, Sofiadora, Carinosa,
Me gusta establecer amistades, compartir con mis
amigos y familiares, Mi tiempo libre es exclusivo para
mi familia," tiempo No negociable”. Estar con mis nifios
es como degustar un rico café.

Agradecida inmensamente de papa DIOS por haberme
dejado permitir culminar cada una de mis metas, y




"No juzgues cada dia por la cosecha
que recoges, sino por las semillas que
plantas”

— Robert Louis Stevenson.

lograr mis sueios, agradecida infinitamente a mi madre
Tanmy de la cruz que es mi soporte, siempre ha estado
en todo momento y sin importar su condicion de salud,
gracias por tanto amor y tanta dedicacion y entrega ,
sin ti nada de este hubiese sido posible, agradecida
inmensamente de ti madre mia, por decirme y repetirme
" si te cae levantate y sigue hacia delante mi nifna yo me
siento muy orgullosa de ti". A mi amado padre Antonio
Almanzar por ser mi columna en esta trayectoria de mi
vida, por siempre brindarme su apoyo incondicional y
por darme las fuerza para seguir hacia delante. A mi
hermano Francisco Almanzar por desvelarte conmigo y
sacrificar tus domingo para llevarme a la universidad,
gracias por darme tu apoyo incondicional en todo
momento.

Gracias a mi amiga Aura Joaquin por siempre estar
ahi conmigo motivandome y diciéndome tu si puedes
lograrlo, gracias por tu amistad incondicional, Eres la
hermana incondicional que me regalé UAPA.

Mesientoinmensamente agradecidade miscompaferas
Emmy Cleto y Alexandra Peralta por su gran dedicacion
y esfuerzo durante esta trayectoria, por brindarme el
soporte de seguir hacia adelante y culminar juntas este
gran sueios. ustedes son extraordinarios.
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EMMY FRANCHESCA CLETO

Naci el 26 de noviembre de 1990, en la ciudad de
Constanza, provincia La Vega. Hija primogénita de
Carmen Cecilia Cleto Cruz y Carlos Rafael Rodriguez
Victoriano. Vivihastalos 17 afios en el Rio de Constanza,
donde realicé mis estudios primarios y secundarios. A
la edad de 17 afios me trasladé a vivir a Santiago de los
Caballeros donde resido actualmente, con la intencion
de realizar mi primera carrera profesional. A la edad de
26 afos me converti en madre de Emma Adele Peguero
Cleto y posteriormente de Avril Isabella Ledn Cleto, mis
hijas son mi mayor inspiracién, son el motivo por el
cual lucho y trato de ser mejor cada dia, si a alguien le
dedico este proyecto es a ellas.

En el 2018 comenzo a trabajar en la empresa Baltimore
Dominicana, luego de esto fue donde me motivé a
estudiar nuevamente, esta vez Administracion de
Empresas, asi poder aportar mis conocimientos en
dicha institucion. Comencé en el departamento de
Gestion Humana como Auxiliar Administrativa, donde
adquiri tantos conocimientos de diferentes areas de
trabajo, lo cual me aporté tanto durante esta carrera.
Hoy pertenezco al departamento de Mantenimiento de
Vehiculos de la misma empresa. Me siento afortunada
de poder pertenecer a la gran familia de Baltimore
Dominicana, y de poder realizar un proyecto tan
importante como esté, sobre dicha organizacion.

Agradezco a Dios por esta oportunidad, a mi madre
Carmen Cecilia Cleto Cruz, por ser mi fuente de energia,
mi soporte, por estar en cada momento, por su amor
incondicional para mi, sin ti, esto no seria posible,
mami no tengo como agradecerte tanto, porque quien
mas que tu sabe todo lo que he sacrificado para lograr
culminar con éxitos esta carrera. Mi hermana Johanny




"Cuando sientas que vas a rendirte
piensa en por que empezaste” -
—Anonimo.

Cruz que iniciamos este proyecto en un dia de locura
y hoy ha rendido frutos. Mi amiga y comadre Eloisa
Ortega que siempre apost6 a mi en este proyecto y me
dio su aliento los dias que ya no podia mas. Mi esposo
Waldo Ledn, por esos dias donde los planes se tienen
que postergar porque tenia que estudiar, por las noches
de desvelo, por ayudarme en las clases, por tus aportes
gracias a tu experiencia, pero sobre todo por amarme
incondicionalmente, gracias a cada uno de ustedes por
lo que me dieron sin esperar nada mas que esto nuevo
titulo a cambio.

Mis companeras en este hermoso reto de realizar el
proyecto para culminar la carrera, solo me queda decir
gracias, porque coincidimos al final pero creo que elegi
las mejores, Alexandra 'y Luz son chicas geniales con un
aura Unica y sé que la vida nos premiara. Todos los que
de una forma u otra aportaron para que este proyecto se
hiciera realidad muchas gracias.




ALEXANDRA PERALTA ESPINAL

Naci el 24 de diciembre de 1988, en el municipio de
Moncion, provincia Santiago Rodriguez. hija de Jesus
Maria Peralta y Alejandrina Espinal. Vivi hasta los 20
anos en Moncion donde realicé mis estudios primarios
y secundarios. A la edad de 21 afios me trasladé a vivir
a San Francisco de Macoris donde resido actualmente,
me converti en madre de dos hermosas ninas Greyliz
Baldera Peralta y Adrianny Rosa Peralta. Luego de esto
me motivé a realizar la carrera de Administracion de
Empresas en base a brindarle un mejor futuro a mis
hijas y poder ser un ejemplo de superacion y dedicacion
para ellas.

Hasta el dia de hoy puedo decir que mis conocimientos
realizando esta hermosa carrera han crecido tanto para
mi desarrollo personal como profesional. Actualmente
trabajo en Inversiones Acosta Matos desempefiandome
como secretaria corporativa, aqui he crecido ain mas
porque me han dado la oportunidad de poner mis
conocimientos en practica.

Agradezco a Dios por dejarme cumplir unas de mis
metas y fue llegar hasta aqui. Este logro se lo dedico
a mi adorado abuelo Dhimas Peralta que desde nifa
dio todo por mis estudios sé que desde el cielo estas
orgulloso de mi. ha mis hijas que siempre han sido
mi motor para poder lograr esto. A mi esposo Adrian
Rosa que desde el principio estuvo ahi brinddndome
apoyo y motivacion y ha sido parte de este recorrido
tan importante para mi.




"Una derrota no es el peor fracaso.
No haberlo intentado es el verdadero
fracaso.”

— George Edward Woodberry

Michel Lugo, Jocarly Pichardo, Fior D" aliza Castillo,
Lidia Rosa, Yadira Henriquez, Jennifer Marcano,
Jacqueline Gomez, Gray Baldera, Andy de Ledn. Que
desde el comienzo de mi proyecto me apoyaron y me
brindaron palabras de motivacion para emprender en
este trayecto.

Amis colegas Luz Del Alba Almanzary Emmy Franchesca
Cleto porque fueron parte importante de este proyecto y
que sin su ayuda no hubiese sido posible.

Gracias a todos los que de una u otra manera me
apoyaron y apostaron a mi.




Al servicio de tuU gusto.




