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RESUMEN EJECUTIVO

En este producto final abordaremos un resumen directo de todo lo que conllevo en esta
travesia para la elaboracion de este manual corporativo en Gestion integral de servicio y

atencion al cliente de la empresa Super Braulio.

Dicho manual plantea pautas y procedimientos a seguir cuando se ejecuta el contacto
directo cliente-empresa, de tal forma ideas innovadoras para el desarrollo y optimizacion
de proceso para una mejoria a futuro de la empresa Super Braulio.

En nuestra primera seccién abordaremos los fundamentos principales del servicio y
atencion al cliente, temas desde el concepto, importancia de saber ofrecer un excelente
servicio y atencién al cliente, propdésitos claves para el desarrollo de tal servicio,
debilidades y fortalezas que conllevan, modalidades tanto presencial, telefénica y virtual

y asi como factores que intervienen en dicho proceso.

En toda esta primera seccion se introducira las caracteristicas del servicio y atencion al
cliente con el fin de ir familiarizdndonos al tema principal y poder comprender el inicio de
las pautas a ofrecer para un publico tan exigente como el de hoy en dia. Lo primero es
conocer tedricamente el tema a trabajar, luego entrar en materia sobre las bases que
conlleva esta estructura, como por el ejemplo, en nuestra segunda seccion
presentaremos formalmente todo lo relacionado a la empresa seleccionada para el

proyecto.

Trabajaremos temas desde su Historia, nombre, ubicacion, mercado meta, estructura
organizacional, productos y servicios que ofrecen al mercado, politicas, en fin, todo lo

gue engloba una empresa como tal.

Aqui describiremos todo lo enfocado en la empresa Super Braulio, para que nos
podamos imaginar como es como tal la empresa, como esta estructurada legalmente y

asi empaparnos mas del enfoque que presentamos en este manual para dicha empresa.

Todo proyecto tiene debilidades y fortalezas, por eso en esta seccion nos enfocamos en

los puntos débiles a reforzar y robustecer los puntos fuertes, con la Unica vision de



unificar mas la relacion cliente-empresa.

La empresa Super Braulio cuenta en sus ofertas con todos los formatos de servicio y
atenciéon al cliente, para asi poder abarcar todo tipo de cliente en un mercado tan

competitivo y exigente como lo es el de bienes de consumo al por mayor y al detalle.

Super Braulio se adapta a todas las asistencias, desde presencial, que cuenta con un
local fisico para ir directamente, asi como telefénico para clientes que necesitan una
informacion antes de visitar el lugar o una asesoria extra sobre los productos, por ultimo,
dicho establecimiento cuenta con su asistencia virtual para estar adaptado a los nuevos

tiempos.

Como ultimo punto se establecera la conclusion del desarrollo como tal, es decir, como
fue realizado cada paso de este trabajo en todo el diplomado, desde el disefio hasta la
estructuracién. Todo lo concerniente al manual corporativo de servicio y atencion al

cliente.

Estudio de mercado realizado a dicha empresa representado esencialmente por
personas del género femenino, encuesta aplicada a clientes de la empresa Super Braulio
Garcia para conocer las opiniones de los clientes, creacion del perfil de proveedor con la
ideas innovadoras que entendimos pueden ser de mucha utilidad para la empresa tanto
a corto como a largo plazo, protocolos de servicio para desarrollar en enfoque que se
requiere al momento de actuar frente al cliente en todas las modalidades, politicas
internas claves donde se conlleve un parametro generalizado con el enfoque principal de
mantener el nivel de atencién al cliente y por ultimo las herramientas utilizadas para
realizar la creacion de este magnifico manual hecho con mucho esfuerzo, dedicacion,

amor y profesionalismo.

En definitiva, este documento contiene todos los puntos trabajados por cada integrante
de este grupo para llevarles una presentacion precisa y bien elaborada con la idea de
crear una experiencia fenomenal al momento en el que puedan deleitarse con cada punto

trabajado para el desarrollo general de la empresa de bienes de consumo Super Braulio.



GLOSARIO

1. Satisfaccion. Es un sentimiento profundo que sentimos al momento de cumplir
una necesidad y en las empresas de cualquier indole, satisfacer al cliente y recibir un

gesto de agradecimiento es el valor primordial de las organizaciones.

2. Estrategias. Conjunto de acciones muy analizadas por un grupo de profesionales

con el proposito de llevar a cabo un proyecto hacia un fin determinado.

3. Logo. Aunque el logo es un disefio grafico, va mas alla de esto, el logo representa
la identidad de cada organizacion, de tal forma que un buen logo puede impactar

enormemente el desarrollo de una empresa.

4. Estructura. De entre tantas definiciones una estructura es la forma de estar

organizadas las partes con un mismo enfoque.

5. Inventario. Es una agrupacioén de mercancias que tienen las empresas de ventas
comerciales, donde cada cierto tiempo se realiza un conteo para analizar la

trazabilidad de los productos.

6. Servicio. Actividad que cumple algunas necesidades de diversas indoles. Sirve a

un proposito especifico puede ser remunerada como también no.

7. Empatico. Una persona empatica comprende a plenitud los sentimientos de los
demas, en servicios al cliente la empatia permite ver las cosas desde la perspectiva

del cliente y nos familiariza mutuamente.

8. Diagnostico. Es un proceso en el que se identifica un problema x dependiendo
donde se ejecute, lo que si queda claro es que ayuda analizar cualquier eventualidad

positiva como negativa a futuro.

9. Compromiso. Es un acto de cumplimiento con lo pactado con cualquier persona

0 empresa, es una pura obligacién para terminar dicho proceso.

10. Elocuente. Arte de formular un tema con completa claridad, con un extenso



glosario para inducir una oratoria precisa de quien reciba el mensaje.

11. Competencias. Es un sin nimero de cualidades que maneja el ser humano al

momento de desarrollar cualquier actividad.

12. Profesional. Demostrar capacidad y responsabilidad frente a cualquier
circunstancia tanto laboral como personal, con muestras claras de expresar con

acciones su nivel de compromiso.

13. Habilidades. Destreza de llevar a cabo cualquier actividad establecida

correctamente por un individuo, donde muchas veces es un arte innato.

14. Comunicacion. Es el proceso mas importante de todo en general (Personal y
laboral), la comunicacion es el intercambio de opiniones que tiene como objetivo
expresar informaciones precisas donde si le damos un buen uso nos puede servir de

mucha utilidad.

15. Cliente. El cliente es el alma y corazén de cualquier empresa. Un cliente no es
simplemente una persona que adquiere un servicio o un producto mediante una
transaccion comercial, es mas bien el responsable de que una empresa se desarrolle

externa e internamente, es el juez del futuro de una empresa.



INTRODUCCION

En esta parte introductoria de nuestro Curso Final de Grado, abordamos de manera
general los aspectos generales relacionados con el servicio y la atencién al cliente, que
nos ayudo a poder tener un fundamento sélido. La presente investigacion tiene como
propasito desarrollar y conocer los procedimientos para determinar unas series de datos
con el objetivo de que el estudiante que tenga la oportunidad de leer este trabajo conozca
los estandares necesarios establecidos en dicho contenido. El objetivo general es que a
través de este proyecto se pueda entender y dominar estos términos que nos ayudara a

formalizar una empresa como tal.

Este folleto es un resumen general de todos los engranajes que ha implementado la
empresa de Super Braulio Garcia, relacionados con el servicio y atencién al cliente, en
cuanto al desarrollo y propuesta de mejoras para lograr los resultados especificados en

el corto plazo.

En esta guia encontraremos los principales elementos relacionados con el servicio y la
atencion al cliente para que podamos seguir desarrollando nuestros conocimientos como
profesionales, referencias como la importancia de un buen servicio al cliente, motivos
negativos, etc. Si se especifica de manera incorrecta, puede llevar a detalles muy basicos
para que las empresas de Super Braulio Garcia y otras organizaciones realmente puedan
mejorar dia a dia la imagen interna y externa de la empresa. El objetivo es desarrollar el
suplemento nutricional perfecto que pueda satisfacer de antemano las diferentes

necesidades de cada cliente.

El objetivo principal es brindar un referente para las empresas que necesitan actualizarse
a nivel de disefio estructural para fortalecer su enfoque de calidad en el servicio al cliente,
gue determina en gran medida el futuro de la organizacién. Es necesario que la empresa
tenga los primeros resultados de estas identificaciones ideales porque ayudara a la
empresa a mejorar la calidad de las formas y formas en que atiende a los diferentes
clientes y sus necesidades. La importancia del desarrollo de este tema, del que se

hablara en futuros proyectos, es el alma y corazén de cualquier tipo de negocio.
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La promesa de empatia y una sensacion de familiaridad crea un voto de confianza de los

clientes que las organizaciones se esfuerzan por servir mejor todos los dias.

Este documento es una guia para las empresas que quieren trabajar con sus socios
comerciales a un nivel competitivo y productivo. También vale la pena enfatizar que hay
varios con ideas diferentes, pero con la misma vision y un enfoque para reunir un enfoque
estratégico para lograr los objetivos establecidos en beneficio tanto de la empresa como
de la parte mas importante: el cliente.

Las empresas hoy en dia enfrentan el desafio de enfocarse en clientes mas exigentes y
sensibles y clientes de diferentes generaciones, lo que obliga a los equipos de las
organizaciones antes mencionadas a poner mas empefio y cdmo vemos la importancia
del servicio al cliente. Los clientes son algo que todos en una organizacion deben
entender, ya que ayudan a mantener en buena forma la relacién de una empresa con los
clientes, por lo que esta guia esta disefiada para trabajar de la mano con el futuro, ya
sea un trabajo moderno o puede optimizar significativamente nuestra tecnologia, mil

razones para implementarlo en esta forma de trabajar son siempre tan valiosas.

El enfoque debe ser lo mas claro posible, un enfoque paso a paso para desarrollar un
plan de accién para identificar las acciones necesarias para lograr un excelente servicio

y atencién al cliente que impactara positivamente a los clientes y al mercado.

Como método de evaluacion de este desarrollo, se ha elaborado una encuesta a los
clientes habituales de la empresa, que sirve de referencia para tener una comprension
mas clara de la importancia de los temas presentados en el proyecto para el logro de los

objetivos. Mas eficiente y optimizado.



SECCION I: FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
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SECCION |: FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.
1.1 Definicién de servicio y atencion al cliente.

El concepto de servicio y atencion al cliente se puede definir como el conjunto de
técnicas, herramientas y habilidades que se ponen a disposicion en las organizaciones,
con la finalidad de crear lazos y satisfacer las necesidades de los clientes. Es importante
sefialar que este proceso debe darse no solo durante el proceso de adquisicion del bien
0 servicio por parte del cliente, sino que debe extenderse antes e inclusive, después de

la misma, lo que trae como consecuencia la fidelizacién del cliente.

Segun Humberto Serna Gomez (2006) “el servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gue una compafia disefa para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades

y expectativas de sus clientes externos”. (p.19.).

“El conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestionar la relacién con
sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto, y cuyo
fin dltimo es lograr en él un nivel de satisfaccion lo mas alto posible” (Ariza Ramirez,

Francisco Javier y Ariza Ramirez, Juan Manuel, 2015, p.16).

Servicio al Cliente se podria definir como la estrategia que siguen las empresas para
conseguir la satisfaccién de sus clientes. Por su parte, la Atencién al Cliente seria la
aplicacion en el dia a dia de dicha estrategia y donde juegan un papel fundamental los
empleados. (ESIC BUSINESS & MARKETING SCHOOL, 2019).

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

Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no s6lo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado
y un servicio rapido. Es importante asegurarse de que la primera impresion de los clientes
sea lo mas positiva posible, ya que puede ser muy costoso para una empresa cambiar
una mala imagen, producto de un servicio al cliente ineficiente. Por ello, uno de los pasos
para dar un buen servicio al cliente es hacerlo sentir como en casay que la comunicacion

sea lo mas clara, segura, objetiva y transparente posible.
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La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado, diferenciador de la competencia. Si un cliente recibe un buen servicio o
atencion, es muy probable que nos recomiende con otros consumidores. Los
competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion,
es muy probable que hable mal de la organizacién, y cuente de su mala experiencia a
otros consumidores, por otra parte, si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es
muy probable que vuelva a adquirir nuestros productos, que vuelva a visitarnos, y que
también hable de manera positiva con otras personas, mismos que se convertirian en
potenciales clientes. Es primordial tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran
entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra

tener una ventaja competitiva.

Segun, Luis Humberto Roldan, (2010), Lima, A nivel mundial, la calidad de servicio es
una de las variables que, hoy en dia, presenta importancia en la formulacion de las
estrategias de marketing en las empresas y, al ofrecer, proporciona una ventaja

competitiva”

Segun Pizzo (2013) es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, atil, oportuno, seguro y
confiable, alin bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente
se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacion.

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007,
p.6).
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1.3 Propésitos fundamentales del servicio y atencidn al cliente.

Mejorar la satisfaccion del cliente. El objetivo mas importante para las empresas es el
cliente y como tal, mejorar constantemente su satisfaccion es primordial y mas en este
mundo tan volatil. Con un seguimiento constante, buena comunicacion, atencién de
calidad, coherencia y empatia podemos lograr una hermosa relacion duradera con el
cliente ya que es puntual que el servicio cumpla, o incluso supere, las expectativas del
cliente. Al satisfacer a los clientes, logramos su fidelizacion, lealtad que se convierte en
fuerza impulsora detras de todos los logros durante el desarrollo a largo plazo de una

empresa.

Brindar una buena imagen a la empresa. Brindar una buena imagen es el futuro de la
empresa tanto a corto como a largo plazo, de esta depende las recomendaciones de los
usuarios y evitar posibles causas de insatisfaccion, como el mundo digital hoy en dia es
el que predomina ninguna empresa y mucho menos con uno de sus servicio o productos
principales quisieran verse envuelto en un video viral de un consumidor desacreditando
la marca por un mal servicio al cliente. Por otro lado, una buena imagen en conjunto con
una mejora constante de la satisfaccion del cliente puede replicar de muy buena manera
para la empresa, por eso es vital tener un equipo altamente capacitado en servicio al
cliente, un equipo que se familiarice con el cliente, que lo haga entender que es parte
clave de la empresa y que su voz se escuchara cada vez que necesite otorgar una
sugerencia. No existe mejor consejero, ni mejor promotor que los clientes, el boca a boca

se considera mas creible y fiable que la mayoria de los métodos publicitarios.

Aumentar las ventas. Es inevitable pasar por alto este punto, ya que todos los puntos
anteriormente mencionados son un hilo de los fundamentos del servicio y atencion al
cliente. Aumentar la vida de los clientes en la empresa se logra ofreciendo mejores
servicios, a un precio razonable y de buena calidad. Disefar estrategias de nichos para
acaparar los puntos claves de los clientes, capacitar internamente a los colaboradores
para evitar errores a futuro, aumentara considerablemente las ventas, asi como una
mayor productividad ya que los clientes potenciales se comunican directamente con

servicio al cliente para obtener mas detalles sobre los productos y servicios de la
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empresa. por lo gque una buena atencion tanto del departamento anteriormente
mencionado como de los propios vendedores impacta en las ventas al satisfacer a los

clientes.

Reducir los costos. Asi como puede ser clave el aumento de las ventas, una reduccion
de costos y de errores beneficiaria tanto al cliente como a la empresa. De una buena
atenciéon al cliente dependen muchos factores, como, por ejemplo, una buena
comunicacion es parte integral del éxito de la estrategia de servicio al cliente para asi
evitar incapacidad de resoluciones rapidas de las consultas o quejas del consumidor.
Cuanto mas tarde en buscar una alternativa, mas recursos deberan invertirse en el
proceso, lo cual es factor obvio de la pérdida del cliente. Coordinar con los departamentos
allegados como compras, ventas y cadena de abastecimiento evita contratiempos con el

cliente y costos innecesarios.

Lealtad del cliente. Si se cumplen todos los puntos mencionados anteriormente
tendremos una relacion de familia eternamente con el cliente, es claro puntualizar que el
cliente es el nlcleo para una empresa, a través de este se perfila la calidad de lo brindado
y se genera una inmensa satisfaccién general tanto del cliente como de la empresa y los
allegados. Todo lo que conlleva un buen servicio y atencion al cliente estd enfocado en
esa palabra llamada lealtad, todo se crea con la finalidad de que el cliente no sea
pasajero, si no duradero, que vea la empresa como parte de su familia capaces de

propiciar esa satisfaccion de confianza.

1.4 Debilidades comunes en el servicio y atencién al cliente de empresas

dominicanas.

Si bien es cierto que el servicio y la atencion al cliente potencializa y capitaliza los
resultados y la buena imagen de las empresas, no deja de ser también cierto que existen
aspectos débiles en dicho proceso, que se ponen de manifiesto en las organizaciones, y
las empresas dominicanas no son la excepcion; a continuacion, se mencionan cinco de

esas debilidades mas comunes o recurrentes:
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1. Personal con poca o nula capacitacion en manejo del servicio y atencion al cliente.

2. Carencia de manuales de politicas relacionadas con el servicio y la atencion al
cliente.

3. Falta de claridad en las informaciones proporcionadas por los agentes de atencion
al cliente.

4. Apatia, y esto es notorio de manera muy frecuente en las organizaciones en
nuestro pais, pues muchas personas en las empresas dan la sensacion de no
importarle, absolutamente nada, la situacion actual de los clientes.

5. Falta de alternativas a las problematicas de los clientes: Este apartado se
caracteriza, porque muchas personas del area de servicio y atencion al cliente
simplemente dan respuestas negativas cortantes, antes las necesidades
presentadas por los clientes. A un cliente jamas podemos decirles un simple "NO",
tenemos y debemos darles opciones. Una de las principales debilidades
existentes en la atencién y servicio al cliente es la poca integracién de los
directivos, en el buen accionar del servicio al cliente, Segun John Tschohl (2011),
"Sobre todo, los directivos deben ser el modelo de buen servicio. Deben actuar
conforme a las técnicas del servicio tal como esperan que lo hagan los empleados.
Si, por el contrario, tratan a los clientes como huéspedes que no son bienvenidos,
los empleados no se mostraran dispuestos a tratarlos como amigos. Ademas, los
directivos deberian recordar que deben demostrar a los empleados que se
preocupan por su bienestar. Los directivos deberan mantener buenas relaciones
con sus empleados, si esperan que éstos se esfuercen por lograr la satisfaccién
de los clientes". (p. 320).

Por otra parte, conforme al sitio web www.100negocios.com, una pagina dedicada a la
investigacion y exploracion en el @mbito de los negocios especifica que: "Una debilidad
también es que los empleados no sepan tratar con situaciones dificiles o delicadas, que
no controlen sus emociones y terminen por dar una mala idea. Gran parte de la
importancia al servicio al cliente es saber controlar las situaciones complicadas con los

clientes groseros, de mal genio o que reclaman por un trato especial.
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El servicio al cliente no busca empeorar el problema o confrontar al cliente, sino saber
sobrellevar la situacion y llegar a un arreglo en el cual el cliente se tranquilice y no tome

personal lo que haya sucedido”. Mones, Miguel (2022). www.100negocios.com
https://www.100negocios.com/servicio-cliente#titulo-3

Por otra parte, la plataforma QuestionPro, misma que tiene como finalidad el desarrollo
de realizar encuestas en linea, también tiene en su base de datos elementos
relacionados con las debilidades del servicio y atencion al cliente. "Las solicitudes de

soporte toman demasiado en ser resueltas”. (Muguira, Andrés, 2020).

1.5 Principales caracteristicas, ventajas y desventajas de las siguientes
modalidades del servicio y atencién al cliente: Modalidad Presencial, Modalidad

Telefonica y Modalidad Virtual.

El servicio al cliente presencial es cuando un asesor esta directamente interactuando con

el cliente. La atencion presencial es requerida cuando el cliente asi lo demande.
Caracteristicas del servicio al cliente presencial:

e Es mas directo.

e Involucra facilidad para tratar los temas.

e Implica cuidar el aspecto fisico por parte del personal y cada detalle que causara
una impresion en el receptor.

e Requiere contar con un amplio conocimiento sobre las politicas a aplicar

dependiendo los requerimientos del cliente.

Ventajas: Una de las ventajas que tiene la atencion al cliente de manera presencial es
gue puedes brindar al cliente una atencion personalizada y directa, o sea, no solo trataras
con la persona con palabras, sino que podras ofrecer y explicar folletos que faciliten la

informacion que estas brindando.
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Desventajas: Se necesita tiempo y dinero para llegar a los lugares de los clientes segun
lo programado. Por lo que solo es recomendable si el servicio que prestas asi lo requiere,
ya que el costo de la prestacion del servicio es elevado.

El servicio al cliente telefénico es un tipo de soporte que las empresas ponen a
disposicion de sus clientes para ayudarles a resolver dudas o problemas relacionados

con productos o servicios.
Caracteristicas del servicio al cliente por teléfono:

e Es certero y directo.
e Requiere de normas para lograr la satisfaccion del cliente y de una buena actitud.
e Necesita de un buen tono de voz por parte de los agentes.

e Representa cercania, a pesar de no tener al interlocutor a la vista.

Ventajas: Mejora la calidad del servicio que les proporcionamos a nuestros clientes, ya
gue, con tan solo una llamada puede solventar el problema de cualquier indole que nos

planteen.

Desventajas: Delegar la atencién al cliente en personas poco capacitadas puede ser
perjudicial tanto para tu personal, que puede ver afectada su motivacion al encontrarse
con situaciones para las que no esta preparado, asi como para los clientes y usuarios,

qgue demandan una atencion agil y oportuna.

El servicio de atencién al cliente virtual se realiza mediante herramientas en linea que
permiten la interaccion directa entre clientes y empresas. De esta manera, los clientes

pueden resolver problemas rapida y facilmente y encontrar respuestas a sus problemas.
Caracteristicas del servicio al cliente virtual:

e Da una resolucion rapida y facil a los problemas.
e Tiene mas disponibilidad para la atencién.
e Genera una orientacion mas concisa y eficiente.

e Brinda la posibilidad de vincularse a otras plataformas de soporte.
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Ventajas: Los clientes virtuales que adquieren tanto productos como servicios por
internet eligen la comodidad de su uso. Asi evitan las filas en las tiendas o centros de

atencion.

Desventajas: Alto coste administrativo, formado por altos pasivos laborales y elevadas

inversiones en hardware y software.

Denis Walker. Madrid: Editorial Diaz de Santos, 1991. Los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion. Sin embargo, son pocas las que consiguen
adaptarse a las necesidades de sus clientes, ya sean en cuanto a calidad, eficiencia o
servicio personal. Calidad en la atencion al cliente: “Representa una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta
que realicen los competidores y lograr la percepcién de diferencias en la oferta global de

la empresa” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).

Caracteristicas del servicio de calidad Segun Aniorte (2013), algunas de las
caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de calidad, son

las siguientes:

Debe cumplir sus objetivos

Debe servir para lo que se disefid
Debe ser adecuado para el uso
Debe solucionar las necesidades

a r 0w N e

Debe proporcionar resultado

1.6 Factores o componentes que intervienen en un proceso de servicio y atencién

al cliente.

El enfoque en un proceso de servicio y atencion al cliente es proveer las herramientas
Utiles que puedan crear una magnifica prestacion a fin de garantizar 100% la lealtad de

los consumidores y a la misma vez seguir ganando nuevos clientes.
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(Carlos Haro J.) (2022). Factores que debe cumplir un proceso de servicio al cliente:

Objetivo: Cada etapa del proceso debe tener establecidos un objetivo general y una
serie de objetivos especificos por cumplir. Tener metas claras nos ayuda a mantener el

enfoque estandarizado.

Criterios: Los criterios para los procesos seran una referencia para establecer juicios,
gue son basicamente los requisitos que el proceso trata de cumplir. Los métodos son los

procedimientos que se deben utilizar en el funcionamiento del proceso.

Responsables: Cada etapa del proceso debe estar a cargo o bajo la supervision de
alguien. Todas las fases deben tener un responsable que responda ante el cumplimiento

o incumplimiento de esta.

Controles: Son aquellas auditorias o0 mecanismos de control utilizados a lo largo del
proceso con el objetivo de minimizar los margenes de error y fallas en el mismo. Entre

mas evaluaciones se realicen, menores seran los errores.

Presupuesto: Todo gasto o inversion requerida para el funcionamiento del proceso debe
estar costeado, el principal objetivo de esto es verificar que el proceso de servicio no sea
mayor al ingreso o utilidad de este (si no, ¢dénde esta el negocio?). Algunos ejemplos
de los elementos que se deben considerar son la plataforma, materiales y personal

involucrado.

Diagrama de flujo: El diagrama de flujo es una representacion visual del proceso,
plasmado con simbologia especializada que facilita el entendimiento de este, asi,

cualquier involucrado en el mismo podra racionalizar y justificar el avance de las etapas.
(Customer Experience (Agenda Pro)) (2022). Fases del proceso de atencion al cliente.

Primer acercamiento: Esta fase es el primer momento en el que el cliente entra a
nuestra tienda. Esto viene con una serie de expectativas que en caso de no saber

manejarlas podran convertirse en algo negativo.
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El primer paso que se debe tomar es hablar con el cliente y conocer a fondo qué esta

buscando y como podemos servirle de ayuda.

Obstéaculo en el viaje del consumidor: En esta fase es cuando debemos estar
preparados para afrontar cualquier situacion. Ya sea que el cliente no esta satisfecho
con nuestros productos o servicios, tiene una duda cuya respuesta es fundamental para
finalizar la compra. Se entiende como obstaculo cualquier cosa que pueda incomodar la

experiencia del usuario y que puede ser vista como una traba para culminar el proceso.

Resolucion: En esta Ultima parte es cuando mas entran en juego los procesos del
servicio al cliente. La resolucion es poder afrontar ese obstaculo inicial y transformarlo
en una experiencia positiva tanto para el cliente como para los trabajadores. En este
punto es donde recae la actitud que se llevara el consumidor de nuestro negocio y es por

ello por lo que se debe tratar en lo posible de facilitar su proceso de compra.
(Douglas da Silva) (2020) Web Content & SEO Associate, LATAM

Capturar la demanda del cliente.

Analizar y clasificar el registro, como duda, queja o solicitud.
Registrar la demanda.

Buscar la solucion.

Presentar la solucién.

Notificar cierre.

N o g bk~ wDd e

Realizar la encuesta de satisfacciéon
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SECCION Il: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO
2.1 Nombre registrado de la empresa.

El nombre de la empresa seleccionada perteneciente al sector comercio dominicano es

Super Braulio Garcia.
2.2 Registro Nacional de Contribuyente (RNC).

El Registro Nacional de Contribuyente activo y asentado en la Direccién General de
Impuestos Internos (DGII) es el 00103975918.

2.3 Ubicacion y teléfono.

El Supermercado Braulio Garcia esta ubicado en la calle Mutualismo Antigua #10, Esq.
Jimani, Ensanche Espaillat, Distrito Nacional. Su nimero de teléfono fijo es el 809-245-
0620.

2.4 Nombre del contacto o colaborador.

El Lic. Joel Garcia Luzon, Encargado de Promocién e Inventario de Super Braulio Garcia,
es la persona que se ha contactado para conseguir la autorizacion de lugar, para realizar

el proyecto final de grado.

2.5 Historia de la empresa.

El Super Braulio Garcia fue fundado en el afio 1988 por su actual propietario Sencion
Garcia Mufioz (Braulio), somos una empresa familiar dedicada a la comercializacion de
productos y servicios, de primera necesidad. Todo empez6 cuando en el afio 1988
Braulio decidié emprender su propio negocio, en donde comenzd a comercializar en una
mesa en las aceras donde vendia viveres y ensaladas. Luego paso a ser un ventorrillo,

afiadiendo carniceria a su negocio donde permanecio durante diez afios.
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En el 2002 a medida que ponia gran dedicacion y esfuerzo paso a ser un colmado en la
calle 10 #74 del Ensanche Espaillat, ofreciendo una gama mas amplia de productos. Algo
que siempre lo ha destacado es la union familiar, en donde han trabajado junto a él
sobrinos, tios, esposa y sus hijos, donde actualmente son profesionales que trabajan en
conjunto. Para el 2012 se traslada a la calle 10 #74 del Ensanche Espaillat en frente del
local anterior convirtiéndose méas adelante en un supermercado, mediante las exigencias
de los clientes, el cual pasard a un local mas amplio y confortable de acuerdo con las
exigencias de nuestros clientes en la calle 10 #67. Luego de haber transcurrido unos
cinco afos, ya para el afio 2017 se trasladan a su nuevo local, localizado en la C/
Mutualismo antigua 10 Esq. Jimani Ensanche Espaillat D.N., y con una inversion superior
a los $7 millones de pesos, logran construir un local mucho méas grande, confortable y

detallista, idealizado con el propdsito de cumplir las expectativas de todos sus clientes.

2.6 Mision, vision y valores organizacionales.

El Saper Braulio Garcia como una empresa formal y orientada a resultados cuenta con

una definida filosofia de negocios que se detalla a continuacion:
Mision.

Servir a nuestros clientes productos frescos de maxima calidad, con precios competitivos

y brindar un servicio personalizado que se convierta en una experiencia memorable.
Vision.

Ser una empresa de soluciones alimenticias de productos de consumo masivo familiar y

para el hogar.
Valores.

Los principales valores bajo los cuales se rige este negocio son: Amor, honestidad,

amabilidad, paz, compafierismo, responsabilidad, respeto, entrega y union.
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2.7 Logo y eslogan.

Brratilio

iSlempre Fresco... Mejores Qerwcws‘

2.8 Mercado Meta.

El mercado meta o perfil de clientes hace referencia a grupo de clientes a quienes esta
dirigido el producto o servicio que se pone a disposicidon en la organizacion; para el caso
de Super Braulio Garcia, el mercado meta estad representado, esencialmente por
personas del género femenino, con preparacion universitaria, siendo éstos
mayoritariamente empleados del sector privado con ingresos mensuales inferior a los

RD$10,000.00, y con una antigiiedad como clientes que supera los cinco afos.

2.9 Estructura organizacional, total de empleados y organigrama.

Este negocio en la actualidad cuenta con una plantilla de 15 empleados, ademas, esta
conformado por 8 departamentos y areas operativas, a través de las cuales se garantiza

la funcionalidad del negocio. En ese sentido, se pueden citar las mismas:
Administracién: Planificacion y coordinacion operativa de toda la empresa.
Contador: Gestién y Monitoreo de costes, gastos y utilidades.
Contabilidad: Registro de todas las transacciones comerciales del negocio.

Almacén: Custodia y manejo de mercancias.
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Promocion e inventario: Gestion operativa comercial y despacho.
Caja: Gestion de cobros y facturacion.
Servicio al cliente: Gestion de informacién, manejo de reclamos y quejas.

Limpieza: Mantenimiento e higienizacion del local y organizacibn mercancias.

Organigrama

Administracién
General
(2)

Contador (1)

Encargado Area

Encargado Area Encargado Area

Almacén (1) Contabilidad P{ﬁv'gﬂgf'ig e

(1) Izl

Servicio al Cliente

Limpieza (2) Area de Caja (2) )

2.10 Productos y servicios que ofrece en el mercado.

El Super Braulio Garcia pone a disposicion de todos sus clientes, los productos de
consumo masivo o de primera necesidad. Estos bienes de consumo estan divididos,
basicamente de la siguiente manera: Alimentos, bebidas, productos de higiene personal,
articulos para el hogar y equipos electronicos (celulares, cargadores, etc.).

Los supermercados se organizan a través de unidades. Divida el espacio en géndolas o
estanterias para la colocacién de productos. mercancias segun un orden mas o0 menos
especifico (articulo Almacenes, Bebidas, Alimentos Frescos, Confiteria, Confiteria,
limpieza, medicinas, verduras y frutas, etc.). El objetivo de hacerlo es que los



26

consumidores puedan recorrer diferentes pasillos eligiendo libremente los temas que
quieran. Es una forma de comparar precios, tamafos y cantidades de diferentes

articulos. productos ofrecidos.

2.11 Modalidades de servicio que usa.

Actualmente el supermercado cuenta con tres modalidades de servicio y atencion al

cliente:

Presencial: Local fisico disponible para que los clientes le visiten directamente, y alli ser

atendidos por colaboradores de manera directa y fisica.

Virtual: Por medio de esta modalidad, Super Braulio Garcia ofrece atencién a sus
clientes y allegados, por medio de plataformas virtuales como son: Instagram, Facebook,

correo electronico y WhatsApp.

Telefonica: Por medio de este canal, los clientes reciben atencion y asistencia, usando

como mecanismo de contacto el medio telefonico.
2.12 Principales politicas de servicio y atencion al cliente.

Dentro de las politicas de servicio y atencién al cliente, que tiene Super Braulio Garcia,

figuran:

1. Nuestros clientes son nuestra prioridad y razén de ser.

2. Cada uno de nuestros clientes debe ser atendido con la mayor rapidez y eficiencia,
caracteristica de nuestra empresa.

3. Cada producto y servicio provisto debe contar con la calidad plena que nos
diferencia de la competencia.

4. El personal de servicio al cliente debe mostrar siempre amabilidad y gentileza para
nuestros clientes.

5. Cada uno de nuestros clientes debe ser atendido con la mayor rapidez y

eficiencia, caracteristica de nuestra empresa.
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6. El personal de servicio al cliente debe ser empatico, proactivo, respetuoso, con
excelente actitud y gentileza para nuestros clientes.

7. Personal de atencion al cliente en el supermercado correctamente uniformado,
para facilitar la localizacion de estos por parte de los clientes.

8. Nunca responder con un "no hay". Siempre buscar una solucién con un producto
sustituto.

9. Tener el personal con el mas alto grado de ética, apegado a los principios y valores
de la organizacion.

10.Ofrecer una atencion personalizada, una linea de comunicacién directa con el
cliente para asi reforzar nuestros lazos comerciales.

11.Conocer méas a fondo nuestros clientes con la finalidad de conocer sus gustos y

preferencias, asi podemos ofertar directa o indirectamente lo que el cliente busca.
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SECCION lIl: DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA EMPRESA
SUPER BRAULIO GARCIA
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SECCION lIl: DIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA EMPRESA
SUPER BRAULIO GARCIA

Super Braulio Garcia es una empresa perteneciente al sector comercio dominicano, y
como toda organizacion, precisa de un analisis interno que permite identificar las
principales fortalezas y debilidades que posee, mismas que seran descritas a
continuacion, en las diferentes modalidades en las que presta servicio y atencién a sus

clientes, digase, en modalidad presencial, telefonica y virtual.

3.1 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencion al

cliente presencial.

Modalidad Presencial. Esta modalidad es la principal que pone de manifiesto en las
operaciones diarias de la organizacion, y se basa en las visitas que son realizadas por

los clientes de manera directa/presencial en el local comercial de Super Braulio Garcia.

Fortalezas. Hace referencia a los elementos mas sdlidos con que cuenta la empresa al
momento de atender a sus clientes de manera fisica en el comercio; éstas se detallan a

continuacion:

Local fisico propio, localizado en un punto de facil y c6modo acceso.
Personal de servicio al cliente bastante proactivo y con excelente actitud.

Disponibilidad de todos los productos de primera necesidad.

H wnN P

Los propietarios del negocio se involucran directamente en el servicio a los

clientes, lo que ayuda a que la atencidén sea aun mas personalizada.

o

Los clientes pueden realizar sus pagos de forma fisica y electronica en el local.

6. Todo el personal de atencion al cliente en el supermercado esta correctamente
uniformado, lo que facilita la localizacion de estos por parte de los clientes.

7. Cuando el cliente realiza el proceso de pago del producto/servicio, siempre dan
las gracias por visitar el local.

8. Agasajan a los clientes con puntos de té y cafe.

El personal de atencion y servicio al cliente nunca responden con una "no hay",

por lo que siempre buscan una solucién con un producto sustituto.
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10.Personal con alto grado de ética, apegado a los principios y valores de la

organizacion.

Debilidades. Estas estan representadas por todos aquellos elementos a los que la
empresa debe prestar atencion, con el objetivo de mejorar la calidad en la atencion y

servicio a sus clientes.

1. Ellocal no posee parqueo para sus clientes.

2. Los pasillos no estan enumerados por tipos de productos, por lo que los clientes
deben preguntar por la ubicacién de éstos.

3. No existe un manual de politicas para atencion y servicio al cliente, lo que dificulta
el manejo de los procedimientos.

4. Los pasillos son un tanto estrechos, lo que trae como consecuencia que los
clientes se aglomeran en el proceso de busqueda de los productos.

5. Usualmente no dan la bienvenida a todos los clientes que ingresan al local en
busqueda de productos y/o servicios.

6. Manejo de conflictos: En ocasiones, el personal de atencion y servicio al cliente
no sabe cdmo manejar ciertas clases de conflictos, y éstos terminan en las manos
de sus propietarios.

7. Falta de recompensa al momento de resolver una situacién: Esto ocurre, porque
en ocasiones, cuando los clientes presentan alguna queja o reclamacién, no
reciben ninguna compensacion, ya sea algun tipo de obsequio o un % de
descuento en su proxima compra.

8. No cuentan con buzdén de sugerencias, donde los clientes puedan depositar por
escrito aquellos elementos que entienden deben ser mejorados en la empresa.

9. Cuando los clientes son atendidos, no piden retroalimentacion a los mismos
(feedback), acerca de la calidad de servicio recibido.

10.Carencia de un servicio de postventa con los clientes: Cuando los clientes
adquieren sus productos y servicios, no hay un plan de seguimiento para saber si

cudl es el grado de satisfaccion del cliente.
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3.2 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencion al

cliente telefénico.

Esta modalidad se considera una de las mas recurrentes, pues es un medio por el cual
los clientes hacen mucho contacto con Super Braulio Garcia, y tanto sus fortalezas como

sus debilidades se muestran en las siguientes lineas.

Fortalezas. Sefiala los aspectos mas positivos con que cuenta la empresa al momento

de atender a sus clientes via telefonica, éstas son:

1. Tienen conocimiento de los productos al momento de responder al cliente y esto
es muy bueno ya que es un beneficio positivo para cada cliente.
Comunicacion clara y positiva
3. Sus propietarios, poseen ciertas habilidades para la solucién de conflictos, y esto
es muy importante cuando se trata de brindar un buen servicio a personas dia a
dia.
Paciencia, esto clave ya que hay clientes que llegan con una actitud inadecuada.
Tienen un excelente manejo de atencién para cada persona que los visita.
Cierta habilidad en el manejo del tiempo.
Poseen enfoque en la finalidad lo cual es clave.

Presentan firmeza.

© © N o o &

Persuasion.
10. Profesionalismo.
Debilidades. Estas nos muestran aquellas carencias y/o deficiencias que tiene la

organizacion, respecto a la forma en la que atiende a sus clientes por la modalidad.

1. Tardan mucho en la prestacion del servicio.

2. Desvian varias veces las llamadas, esto debido a las pocas lineas telefénicas
disponibles.

3. Falta de gestion de la informacion.

4. Largos tiempos de espera en linea.

5. No revisan el historial de llamadas durante las conversaciones telefonicas.

6. En ocasiones plantean soluciones de forma precipitada.
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Suponen en lugar de responder.

8. Falta de proactividad a la hora de valorar las necesidades de los clientes y
gestionar sus quejas.

9. No cuentan con un sistema de salto automatico de llamadas, esto trae como
consecuencia que, si una linea se queda disponible, no haya forma de tomar la
llamada, a menos que uno del personal tome manualmente la llamada.

10.No hacen suficientes preguntas al momento de que el cliente llama para que le
solucione algo, muchas veces los clientes no saben qué informacién necesitan

para resolver sus problemas o responder sus preguntas.

3.3 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y atencion al

cliente a través de asistencia virtual.

Modalidad de asistencia virtual. Esta representa la tercera de las modalidades en las
gue Super Braulio Garcia atiende a sus clientes, y es una modalidad en constante auge,
debido a los diferentes canales que facilitan la comunicacion entre cliente-empresa; es
preciso sefialar que la modalidad de atencién y servicio al cliente de esta organizaciéon
abarca el uso de sus redes sociales en Instagram y Facebook, asi como de la aplicacion
de mensajeria WhatsApp. A continuacion, las fortalezas y debilidades de dicha

modalidad de servicio y atencion al cliente.

Fortalezas. Hace mencion los aspectos mas positivos con que cuenta la empresa al

momento de atender a sus clientes por la via virtual:

1. Cuentan con varios canales virtuales, como son: WhatsApp, Instagram y Facebook,
lo que facilita la viabilidad de la comunicacion entre cliente-empresa.

2. Siempre dan respuestas personalizadas a cada tipo de solicitud, respondiendo de
manera directa con el nombre del cliente que hace el contacto.

3. Los clientes pueden solicitar orientacion sobre los productos y servicios, por

cualquiera de los canales virtuales disponibles: WhatsApp, Instagram, Facebook.
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Evaluacion mediante Feedback para medir resultados obtenidos con la atencion al
cliente.

Pagos mediante transferencia y/o tarjetas de créditos.

Un equipo altamente capacitado en manejo de la tecnologia.

Descuentos especiales para clientes que utilicen con frecuencia las redes sociales
del negocio.

Segmentacién de canales virtuales y productos especificos preferidos por los clientes.

Comunidades de consumidores.

10.Publicidad de los productos en medios digitales.

Debilidades. Estas nos muestran aquellas carencias y/o deficiencias que tiene la

organizacion, respecto a la forma en la que atiende a sus clientes de manera virtual.

© © N o o &

No cuentan con recursos exclusivos para la atencion y servicio al cliente por las vias
virtuales.

No poseen sistema automatizado de respuestas, por lo que el personal debe atender
de manera directa las dudas de los clientes.

No cuenta con sistema de escaneo QR para productos donde el cliente quiera mas
informacion.

No tienen una orientacion para clientes analogos con la tecnologia.

Poco personal en el manejo de atencion al cliente virtual.

No cuentan con una APP para una mayor optimizacion.

Su logistica de envio en pedidos virtuales cuenta con rango de zona muy limitada.
No existe seguimiento de resultados para quejas de problemas en asistencia virtual.

No existe una actualizacién constante en las redes sociales.

10.Pocas opciones de Bancos para uso de transferencias.
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SECCION IV: DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.

4.1 Aplicacion diagnosticos valorativos en la empresa.

Para poder llevar a cabo la creacion del Manual Corporativo de Atencion y Servicio al
Cliente en la empresa Super Braulio Garcia, como punto de partida, estuvimos
identificando que dicha organizacién contaba con varios puntos de mejoras por lo que la
misma estuvo en la entera disposicion de abrir sus puertas para la ejecucion de este

proyecto, entre los que se encontraba la falta de un manual como éste.

Para esto, hicimos contacto con el Lic. Joel Garcia Luzén, quien funge como Encargado
de Promocion e Inventario en la empresa Super Braulio Garcia, quien a su vez estuvo
en la entera disposicion de aportar informacion de la organizacién con el propdsito de
analizar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, obteniendo como
resultado un analisis FODA de la organizacion, y con esto comenzamos a evaluar la

importancia inminente de crear un Manual de Atencion y Servicio al Cliente.

Luego de obtener esas informaciones, procedimos a realizar algunas recomendaciones
para que la empresa pudiera comprender la importancia que jugaria el disefio y posterior

implementacion del Manual de Atencion y Servicio al Cliente.

4.2 Estudio de mercado.

El mercado meta o perfil de clientes hace referencia a grupo de clientes a quienes esta
dirigido el producto o servicio que se pone a disposicidén en la organizacion; para el caso
de Super Braulio Garcia, el mercado meta estad representado, esencialmente por
personas del género femenino, con preparacion universitaria, siendo éstos
mayoritariamente empleados del sector privado con ingresos mensuales inferior a los

RD$10,000.00, y con una antigiedad como clientes que supera los cinco afos.
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Brindar una buena imagen es el futuro de la empresa tanto a corto como a largo plazo,
de esta depende las recomendaciones de los usuarios y evitar posibles causas de
insatisfaccion, como el mundo digital hoy en dia es el que predomina ninguna empresa
y mucho menos con uno de sus servicio o productos principales quisieran verse envuelto

en un video viral de un consumidor desacreditando la marca por un mal servicio al cliente.

4.3 Presentacion resultados encuesta.

Tabla No. 1

Género

Opcidén Frecuencia

Femenino 27 67.5

Masculino 13 32.5

Total 25 100

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados considerando los géneros de cada uno de los
entrevistados. El 67.5% de los clientes pertenece al género femenino, mientras que el
32.5% son de género masculino. Esto nos da una evidencia clara que la que evidencia
la mayor participacion de los clientes son de género femenino.

Grafica No. 1
Género

M Femenina Masculino

Fuente: Tabla No. 1, pregunta No.1 del cuestionario o
encuesta aplicada a clientes de la empresa Super Braulio
Garcia.
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Tabla No. 2
Nivel de Ingresos
Opcidén Frecuencia
Menos de RD$10,000.00
De RD$10,000.00 — RD$15,000.00

De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
Mas de RD$25,001.00
Total

Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados considerando los diferentes niveles de
ingresos de estos: 52.5% menos de RD$10,000.00; 20% de RD$15,001 a RD$25,000.00;
17.5%, mas de RD$25,000.00; y 10% entre RD$10,000.00 y RD$15,000.00. Se
evidencian que mas de la mitad de sus clientes, tienen ingresos mensuales inferiores a
RD$10,000.00.

Gréfica No. 2
Nivel de Ingresos

M Menos de RDS10,000.00

W De RDS10,000.00 — RDS15,000.00
M De RD515,001.00 — RD525,000.00
W Mas de RD525,001.00

Fuente: Tabla No. 2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la
empresa Super Braulio Garcia.



Tabla No. 3
Ocupacioén
Frecuencia

Opcién
Desempleado
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Estudiante

Ama de casa

Empresario

Empleado privado

Empleado publico

Total

3 UsS
6 15
6 15
2 5
18 45
5 12.5
40 100

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario 0 encuesta aplicada a
Super Braulio Garcia.

clientes de la empresa

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se

pueden presentar los siguientes resultados tomando como punto de referencia, la

ocupacion que tienen sus diferentes clientes: 45%, estdn compuestos por empleados

privados; los estudiantes y las amas de casas, representan un 15%, para cada uno de

estos rubros; 12.5%, se componen de empleados del sector publico; un 7.5%, no tienen

ningun tipo de empleo (desempleados); y, el 5%, esta representado por empresarios.

Estos datos nos evidencian que casi la mitad de todos sus clientes estan representados

por empleados del sector privado.
Grafica No. 3
Ocupacion

M Eztudiants M AmMa de casa

B Empresario

B Desempleado

B Empleado privado

B Empleado pablico
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Fuente: Tabla No. 3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la
empresa Super Braulio Garcia.

Tabla No. 4
Nivel de Estudios
Opcidén Frecuencia

Sin instruccién
Basico
Secundarios
Técnicos
Universitarios
Total

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados considerando el nivel de estudio que estos
poseen: 67.5%, estan representados por clientes con preparacion universitaria; 17.5%,
por clientes de nivel secundario; 7.5%, del nivel basico, asi como un 7.5%, de nivel
técnico. Como evidencia, podemos ver claramente que cerca del 70% de todos sus

clientes tienen un nivel universitario.

Gréafica No. 4
Nivel de Estudios

M Desempleade M Estudiants M Ama de casa BMEmpresaric M Empleado privade I Empleado publico
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Fuente: Tabla No. 4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la
empresa Super Braulio Garcia.

Tabla No. 5
Tiempo siendo cliente de la empresa
Opcidén Frecuencia

Menos de 1 afio
De 1 afio — 3 afos

De 3 afos — 5 afios
Mas de 5 afos

Total
Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados considerando el tiempo que éstos llevan
siendo cliente de la empresa: 77.5%, tiene mas de cinco afilos como cliente; 7.5%, entre
3 afos y 5 afios; 7.5%, entre 1 afio y 3 afos; 7.5% menos de 1 afo. Los resultados
arrojan que cerca del 80% de todos sus clientes, tienen por encima de 5 afios siendo sus
clientes.

Gréafica No. 5
Tiempo siendo cliente de la empresa

M Menos de 1 afo De 1afic—3 afios M De 3 afios—Safios  MMas de 5 afios

Fuente: Tabla No. 5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la
empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No. 6
¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atencién ha utilizado en esta empresa
hasta el momento?

Opciodn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico & 57.5
Modalidad telefonica 1 2.5
Modalidad virtual 0 0
Todas las anteriores 16 40
Total 40 100
Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados considerando las vias o0 medios que estos
han utilizado para hacer contacto con la empresa: 57.5%, se han desplazado hasta el
local fisico como medio de atencion; el 40%, han utilizado cualquiera de estos medios; y
el 1%, ha realizado contacto via telefénica para recibir atencién y servicio al cliente. Los
resultados arrojan que el peso mas relevante de atencidn y servicio al cliente se lleva a
cabo de manera presencial en el local fisico de la empresa.

Gréafica No. 6
¢, Cuéles de las siguientes vias o medios de atencion ha utilizado en esta empresa
hasta el momento?

B Modalidad presencial o visita en el local fisico
W Modalidad telefonica

W Modalidad virtual

B Todas las anteriores

Fuente: Tabla No. 6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la
empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No. 7
¢, Cuales modalidades de atencidn utiliza con mayor frecuencia?

Opcidn Frecuencia
Modalidad presencial o visita en el local fisico 33 82.5
Modalidad telefénica 3 7.5
Modalidad virtual 0 0
Todas las anteriores 4 10
Total 40 100

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.
De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes del Super Braulio Garcia, se
pueden presentar los siguientes resultados, tomando como referencia las modalidades
que son utilizadas con mayor frecuencia por sus clientes: 82.5%, usa de manera mas
frecuente la modalidad de atencidn presencial; el 10%, utiliza todas las modalidades
disponibles con la misma frecuencia; un 7.5%, da mayor utilidad a la modalidad
telefénica. Estos resultados evidencian que, la gran mayoria de sus clientes se inclinan
por utilizar de manera mas frecuente, la modalidad de atencion y servicio al cliente de

manera presencial en el local de la empresa.

Gréafica No. 7
¢,Cuales modalidades de atencién utiliza con mayor frecuencia?

M Modalidad presencial @ visita en el local fisice
M Modalidad telefénica

M Modalidad virtual

M Todas las anteriores

Fuente: Tabla No. 7, pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a
clientes de la empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No. 8
¢, Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente presencial
de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta).
Opcidn Frecuencia %

Imagen personal de los colaboradores 1 2
Profesionalidad del personal 1 2
Condiciones del local 1 2
Parqueo 26 48
Manejo de la informacion 4 7
Gestion de procesos 5 9
Sefializacién de las areas 7 13
Confort 3 5
Asistencia via fila u orden de llegada 2 4
Envios de los perfectos 1 2
1 2
Servicio a domicilio como habia anteriormente 1 2
Ninguna 1 2
54 100

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes , se pueden presentar los
siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 48%, en
parqueo ; 13%, sefalizacion de areas ; 9%, gestion de procesos ; 7%, manejo de
informacion; 5%, confort; 4%, asistencia via fila u orden de llegada; 2%, imagen personal
de los colaboradores ; 2%, profesionalidad del personal ; 2%, condiciones del local 2%,
envios de los perfectos 2%, no tiene delivery 2%, servicio a domicilio como habia
anteriormente 2%, ninguna . Se evidencian como los méas importantes el parqueo,

sefializacion de areas, gestion de procesos y manejos de informacion.
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Grafica No. 8
¢, Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente presencial
de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta).

W parqueo W senalizacion areas

M gestion procesos B manejo informacion

W confort W asitencia fila u orden de llegadas
B imagen personal colaboradores @ profesionalidad del personal

Fuente: tabla No. 8, Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes
de la empresa Super Braulio Garcia.

Tabla No. 9

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién a la cliente telefénica
de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta).

Opcién Frecuencia
Tono de voz y cordialidad
Profesionalidad del personal
Prontitud en la asistencia
Tiempo en espera

Acceso y manejo de informacion
Gestion de procesos
Atencion ofrecida

ninguna

Hasta ahora todo bien
Total

Fuente: Pregunta No0.9 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes, se pueden presentar los
siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 31%,
tiempo de espera; 24%, prontitud en la asistencia; 11%, tono de voz y cordialidad; 11%,
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profesionalidad del personal; 8%, gestion de procesos; 8%, atencion ofrecida; 5%,
ninguna; 2%, hasta ahora todo bien; 0%, acceso y manejo de informacion. Se evidencian
como los mas importantes el tiempo en espera, prontitud en la asistencia, tono de voz y

cordialidad y la profesionalidad del personal.

Grafica No.9
¢, Cuéles debilidades percibe usted en el servicio y atencion a la cliente telefénica
de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta).

B tiempo en espera ® prontitud en |a asistencia

M tono de voz y cordialidad W profesionalidad del personal
MW gestion de procesos W atencion ofrecida

W ninguna @ hasta ahora todo bien

W acceso y manejo de informacion

Fuente: tabla No. 9, Pregunta No0.9 del cuestionario o
encuesta aplicada a clientes de la empresa Super Braulio
Garcia.

Tabla No. 10
¢,Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente virtual de
esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta).

Opcién Frecuencia

Tono de voz y cordialidad 4

Profesionalidad del personal 6

Prontitud en la asistencia 13 24
Tiempo en espera 18 34

Acceso y manejo de informacion 0 0

Gestion de procesos 7 13
Atencion ofrecida 1 2

ninguna 3 7

Siempre atentos en todo 1 2

Total 53 100
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Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes, se pueden presentar los
siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 34%,
tiempo de espera; 24%, prontitud en la asistencia; 13%, Gestion de procesos; 11%,
profesionalidad del personal; 7%, tono de voz y cordialidad; 7%, ninguna; 2%, atencion
ofrecida; 2%, siempre atentos en todo 0%, acceso y manejo de informacién. Se
evidencian como los mas importantes el tiempo en espera, prontitud en la asistencia,

Gestidon de procesos y profesionalidad del personal.

Gréafica No.10
¢,Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente virtual de
esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta).

W tiempo en espera W prontitud en la asistencia

W tono de voz y cordiaglidad W profesionalidad del personal
W gestion de procesos W atencion ofrecida

W ninguna W hasta ahora todo bien

W acceso y manejo de informacion

Fuente: tabla No. 10, Pregunta No0.10 del cuestionario o
encuesta aplicada a clientes de la empresa Super Braulio
Garcia.
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Tabla No. 11
¢Cuales de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
debilidades?

Opcidén Frecuencia
Modalidad presencial o visitas en el local fisico

Modalidad telefénica

Modalidad virtual

Todas las anteriores

Total

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes, se pueden presentar los
siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 35%,
Modalidad presencial o visitas en el local fisico; 35%, Modalidad virtual 30%, Modalidad
telefénica, 0% todas las anteriores. Se evidencian como los mas importantes en
presentar debilidad la Modalidad presencial o visitas en el local fisico, modalidad virtual

y con un promedio medio en la modalidad telefénica.

Gréafica No.11
¢, Cuéles de estas modalidades de atencidon considera usted que presenta mas
debilidades?

B modalidad presencia o visitas en el local fisico B modalidad virtual B modalidad telefonica

Fuente: tabla No. 11, Pregunta No.11 del cuestionario o0 encuesta aplicada a
clientes de la empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No.12
¢Cuales de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
fortalezas?

Opcién Frecuencia
Modalidad presencial o visitas en el local fisico
Modalidad virtual

Modalidad telefénica
Todas las anteriores
Total

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes, se pueden presentar los
siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 72,
Modalidad presencial o visitas en el local fisico; 20% todas las anteriores 5%, Modalidad
virtual 3%, Modalidad telefénica. Se evidencian como las mas importantes en presentar
mayor fortaleza la Modalidad presencial o visitas en el local fisico, todas las anteriores y

la modalidad virtual.

Gréafica No.12
¢Cuales de estas modalidades de atencion considera usted que presenta mas
fortalezas?

M modalidad presencial o visitas en el local fisico
M todas las antericres

W modalidad virtual

Ml modalidad telefonica.

Fuente: tabla No. 12, Pregunta No.12 del cuestionario o
encuesta aplicada a clientes de la empresa Super
Braulio Garcia.
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¢, Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente presencial? (Puede elegir mas de una opcion en esta

pregunta).

Opcidn Frecuencia %
gradable recibimiento o bienvenida 19 11
uena actitud e imagen en el personal 23 13
uen trato y escucha 19 11
apida atencion 18 10
espeto y consideracion de expresion 19 11
impieza, orden y olores agradables 21 12
obiliario comodo y espacios adecuados 9 5
rocesos simples, practicos y confiables 10 6
)isponibilidad de agua, café y bafios 2 2
formacion veraz, confiable y precisa 8 5
)isponibilidad de parqueo y seguridad 8 5
uficiente personal para prestar los servicios 9 5
odas las anteriores 5 3
nvié 1 1
otal 171 100

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa

Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada a varios clientes, se pueden presentar los

siguientes resultados considerando los diferentes tipos de servicios requeridos: 13%,

Buena actitud e imagen en el personal; 12%;Limpieza, orden y olores agradables; 11%

Agradable recibimiento y bienvenida 11%; Buen trato y escucha 11%; Respeto y

consideracion de expresion 10%; Réapida atencion 6%; Procesos simples, practicos y

confiables 5%; Mobiliario comodo y espacios 5%; Informacion veraz, confiable y precisa,

5% Disponibilidad de parqueo y seguridad,5%Suficiente personal para prestar los

servicios, 3%; Todas las anteriores. 2%; Disponibilidad de agua, café y bafios 1%; envié.

Se evidencian como los mas importantes Buena actitud e imagen en el personal

Limpieza, orden y olores agradables entre otros.
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Gréafica No.13

W buenas actitud e imagen en el personal W limpieza orden y olores agradables
W agradable rencibimiento W buen trato y escucha
W respeto W rapida atencion

Fuente: tabla No. 13, Pregunta No0.13 del cuestionario 0 encuesta
aplicada a clientes de la empresa Super Braulio Garcia.
Tabla No.14
¢, Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente via telefonica? (Puede elegir mas de una opcién en

Opcidn Frecuencia %
Tono y volumen de voz 12 14
Actitud en el personal 10 12
Atencion inmediata 11 13
Buen trato y escucha 11 13
Répida atencién 7 8
Tiempo en espera 6 7
Respeto y consideracion de expresion 5 6
Procesos simples, practicos y confiables 4 5
6 6
3 4
1
1

Informacién veraz, confiable y precisa

Suficiente personal para prestar los servicios
Todas las anteriores 10

2

Total 85 00
Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se pueden presentar los siguientes resultados
considerando la importancia o valor en el servicio y atencion al cliente via telefénica. El
14% tono y volumen de voz, 13% atencion inmediata, 13% buen trato y escucha, 12%
actitud en el personal, 12% todas las anteriores, 8% rapida atencién, 7% tiempo en
espera, 6% respeto y consideracién de expresion, 6% Informacion veraz, confiable y
precisa, 5% procesos simples, practicos y confiables, 4% Suficiente personal para
prestar los servicios. Queda como evidencia el tono y volumen de voz como un factor

importante en el servicio al cliente telefénico.
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Gréafica No.14
¢, Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente via telefonica? (Puede elegir mas de una opcion en

esta pregunta).

B Tono y volumen de voz

B Actitud en el personal

B Atencion inmediata

B Buen trato y escucha

W Rapida atencion

M Tiempo en esperz

M Rzspeto v consideracion de expresion
Procesos simples, practicos y confiables

W Informacian veraz, confiable y precisa

W Suficients personal para prestar los servicios
.T:uclas las anteriores

Fuente: tabla No. 14, Pregunta No.14 del cuestionario o0 encuesta aplicada a clientes de
la empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No.15

¢, Cuéles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual? (Puede elegir mas de una opcidn en esta
pregunta).

Opcion Frecuencia %
Tono y volumen de voz 8 11
Actitud en el personal 6 8
Atencidon inmediata 11 14
Buen trato y escucha 8 11
Rapida atencion 11 14
Tiempo en espera 7 9
Respeto y consideracion de expresion 6 8
Procesos simples, practicos y confiables 4 5
Informacién veraz, confiable y precisa 4 5
Suficiente personal para prestar los servicios | 3
Todas las anteriores 8 11
No lo he usado 1 1
76 100

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se presentan los siguientes resultados
considerando la importancia o valor en el servicio y atencién al cliente virtual. 14%
atenciéon inmediata, 14% rapida atencién, 11% tono y volumen de voz, 11% buen trato y
escucha, 11% todas las anteriores, 9% tiempo en espera, 8% actitud en el personal, 8%
respeto y consideracion de expresion, 5% procesos simples, practicos y confiables, 5%
informacion veraz, confiable y precisa, 3% suficiente personal para prestar los servicios
y 1% No lo he usado. Se evidencian como las mas importantes atencion inmediata y

rapida atencion.
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Gréafica No.15

¢, Cuéles aspectos considera de significativa importancia o valor para usted en el
servicio y atencion al cliente virtual? (Puede elegir mas de una opcién en esta
pregunta).

B Tono y wolumen de voz

W actitud en el personal

B stencidn inmediata

B zuzn trato v escucha

W =:pidz atencian

W Tiempo en espera

M Respeto v consideracicn de expresion
Procesos simples, practicos y confiables

B informacion varaz, confiable y precisa

W suficiente personal para prestar los servicios

B Todas las anteriores

W o he usado

Fuente: tabla No. 15, Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de
la empresa Super Braulio Garcia.
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Tabla No.16

¢ Cuédles aspectos considera usted deben fortalecerse o mejorarse en los
proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y atencion al cliente en la
empresa? (Puede elegir mas de una opcidon en esta pregunta)

Opciodn Frecuencia %
Arreglo personal 4 6
Amabilidad y cortesia 10 15
Forma de comunicarse 10 15
Capacidad para escuchar 11 16
Manejo de conflictos 15 22
Empatia o identificacién con el cliente 7 10
Ejecucion de procesos y tareas del puesto 3 4
Comportamiento o actitudes 5 7
Que tenga delivery 1 1
Para mi ninguna 2 3
Todo estan excelente en su atencion 1 1
Total 69 100

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se presentan los siguientes resultados
considerando que deben fortalecerse o mejorarse en los proveedores o colaboradores
gue ofrecen servicio y atencion al cliente en la empresa. El 22% manejo de conflictos,
16% capacidad para escuchar, 15% amabilidad y cortesia, 15% forma de comunicarse,
10% empatia o identificacion con el cliente, 7% comportamiento o actitudes, 6% arreglo
personal, 4% ejecucion de procesos y tareas del puesto, 3% para mi ninguna, 1% que
tenga delivery, 1% Todo estadn excelente en su atencion. Queda muy evidenciado a

manejo de conflictos como la mas importante en este reglon.
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Gréafica No.16

¢, Cuéles aspectos considera usted deben fortalecerse o mejorarse en los
proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y atencion al cliente en la
empresa? (Puede elegir mas de una opcidon en esta pregunta)

M Arreslo personal
Amabilidad y cortesia
M Forma de comunicarse
M Capacidad para escuchar
M Manejo de conflictos
M Empatia o identificacion con el cliente
M Ejecucion de procesos v tareas del puesto
Comportamiento o actitudes
Que tenga delivery
M Fara mi ningunza
M Todo estan excelente en su atencidn

19858

Fuente: tabla No. 16, Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de
la empresa Super Braulio Garcia.

Tabla No.17
¢ Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?

Frecuencia
Muy rapidos
Rapidos
Lentos
Muy lentos

Total
Fuente: Pregunta No0.17 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa

Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se presentan los siguientes resultados
considerando el pardmetro de como evalla la gestién de los procesos que se manejan
en la empresa. Un 50% rapidos, 48% muy rapidos, 2% lentos y un 0% para muy lentos.

Siendo en este caso muy rapidos la mas importante.
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Gréfica No.17
¢, Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?

M nuy rdpidos B Rapidos MLentos  EMuy lentos

Fuente: tabla No. 17, Pregunta No.17 del cuestionario o
encuesta aplicada a clientes de la empresa Super Braulio

Garcia.

Tabla No.18
¢, Cuales sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr la
excelencia? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta).

Opcidn Frecuencia %
Capacitacion del personal 9 19
Mejoramiento de las instalaciones y confort 4 9
Uniformidad o vestimenta 4 9
Eficientizacion de los procesos 4 9
Contratacion de mas personal 6 13
Disponibilidad de servicios virtuales 16 35
icio a domicilio 1 2
ery 1 2
Su servicio es excelente 1 2
Total 46 100

Fuente: Pregunta No0.18 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa Super
Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, las sugerencias de mejoras que le daria usted a
esta empresa para lograr la excelencia arrojan los siguientes resultados. Con un 35%
disponibilidad de servicios virtuales, 19% capacitacion del personal, 13% contratacion de
mas personal, 9% mejoramiento de las instalaciones y confort, 9% uniformidad o
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vestimenta, 9% Eficientizacion de los procesos, 2% Servicio a domicilio, 2% delivery y
2% su servicio es excelente. Queda como evidencia; Disponibilidad de servicios virtuales

y capacitacién del personal como las principales.

Grafica No.18
¢, Cuales sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr la
excelencia? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta).

Capacitacion del personz
Mejoramiento de las instalaciones y confort
M Unifoermidad o vestimenta
B Eficientizacion de los procesos
M Contratacian de mas personal
B Disponibilidad de servicios virtuales
M Servicio a domicilio
Delivery
Su servicio es excelente

Fuente: tabla No. 18, Pregunta No.18
del cuestionario 0 encuesta aplicada
a clientes de la empresa Super
Braulio Garcia.

Tabla No.19
¢cConsidera usted que esta empresa debe contar con protocolos establecidos para
garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente excelente?

Frecuencia

Fuente: Pregunta No0.19 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa Super
Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se presenta el resultado de que la empresa si debe
contar con protocolos establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencion al

cliente excelente? Con un 85% si y un 15% no.
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Grafica No.19
¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos establecidos para
garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente excelente?

W MENo

Fuente: tabla No. 19, Pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a
clientes de la empresa Super Braulio Garcia.

Tabla No.20

¢,Cual es su nivel de satisfaccion actual con los servicios y atenciones ofrecidos
por la empresa en sus diferentes modalidades?

Opcidn Frecuencia
Excelente
Buena

Aceptable
Inaceptable
Total

Fuente: Pregunta No0.20 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de la empresa
Super Braulio Garcia.

De acuerdo con la encuesta aplicada, se presenta el resultado del nivel de satisfaccion
actual con los servicios y atenciones ofrecidos por la empresa en sus diferentes
modalidades. El 63% excelente, 35% buena, 2% aceptable y 0% inaceptable.
Evidenciado el nivel de excelente como el mejor.
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Grafica No.20
¢, Cual es su nivel de satisfaccidon actual con los servicios y atenciones ofrecidos
por la empresa en sus diferentes modalidades?

Bcicelente MBusna M Aceptable  MInzceptable

Fuente: tabla No. 20, Pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a clientes de
la empresa Super Braulio Garcia.

4.4 Creacion del perfil proveedor de servicio y atencién al cliente.

Para poder disefiar la creacion del perfil del proveedor de servicio y atencion al cliente,
utilizamos plantillas que contenian informaciones relevantes acerca de las competencias
y habilidades que debian poseer los agentes de servicio al cliente, asi como

requerimientos propios para dichos puestos.

Cuando el servicio al cliente supera las expectativas del cliente, es un servicio al cliente
fantastico. Esto puede incluir brindar soporte proactivo y anticipar las necesidades del
cliente o anticipar los problemas antes de que ocurran. También puede significar hacer

un esfuerzo adicional para construir relaciones mas profundas con los clientes.
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La competencia en “servicio al cliente” consiste en caracteristicas personales que
pueden ser consideradas factores de personalidad, incluyendo respeto, tolerancia,
adaptabilidad, ingenio, habilidad y sensibilidad social, persuasion, habilidades de

comunicacion y escucha (Cabarcos, 2006).

Para esto, es preciso que el agente que fungird como enlace entre la empresa y los

clientes, cuente con las siguientes competencias:
Competencias técnicas.

Las habilidades técnicas, también conocidas como habilidades especificas o habilidades
duras, son habilidades que se relacionan con trabajos especificos y se requieren para

realizar con éxito ciertas actividades laborales.
Competencias procedimentales.

Las habilidades procedimentales incluyen el disefio de proyectos de investigacion, la
realizacion de diagnésticos, la realizacion de proyectos para resolver problemas, la

transferencia de conocimientos y la participacion en eventos.
Competencias actitudinales.

Competencia Actitudinal Las habilidades y actitudes requeridas para realizar con éxito
una actividad. Por lo general, el término se asocia con actividades laborales, pero

también puede usarse en el campo de la educacion.

Dados los aspectos antes mencionados, y con la finalidad de poder tener soporte en la
atencion y servicio al cliente en las diferentes modalidades de atencion, se presentan las
especificaciones que necesitara cada uno, para poder cumplir de manera efectiva y

eficiente sus funciones.

Para sustentar el disefio del perfil que deben poseer quienes seran los agentes de
atencion y servicio al cliente, se desglosaron los tipos de competencias que debia tener
cada tipo de agente, ya sea en la atencidn presencial, telefénica o virtual, aspectos que

se detallan a continuacion:
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1. Competencias técnicas, procedimentales y actitudinales del proveedor de

servicios bajo la modalidad presencial.

En la modalidad de asistencia presencial el propésito fundamental del puesto es brindar
asistencia a los clientes del supermercado, asi como canalizar inconvenientes

presentados con nuestros servicios durante su visita fisica en el establecimiento.
Dentro de los procesos claves que se manejan en el puesto estan:

Asistir los diferentes problemas que afecten a los clientes directa o indirectamente,
Garantizar la atencion y seguimiento a las solicitudes de los clientes, Llevar reportes de
guejas para eliminar de raiz las incidencias, Mantener una actitud positiva, Anticiparse a

las necesidades de los clientes.
Hay compromisos que deben asumirse en el puesto tales como:

Tener como prioridad una solucion efectiva al cliente, Brindarle confianza al momento
del servicio al cliente, Presentar imagen y buena aptitud, Utilizar un lenguaje elocuente,
Recibir preguntas, quejas y sugerencias de los consumidores con el fin de reforzar mas

los lazos comerciales con los clientes.

Es indispensable para el puesto de servicio y atencién al cliente en la modalidad
presencial que las competencias cognitivas abarquen titulos Académicos, Certificaciones
técnicas 0 Metodoldgicas, Conocimientos empiricos, Habilidades conceptuales,
Conocimientos técnicos, y Habilidades administrativas, Estudiante de término en
Mercadeo o carreras afines (Administracion de Empresas, Informética y Negocios.),
Servicio al Cliente, Redaccion de informes, Técnicas de negociacion y ventas, Manejo
intermedio de Word y Excel, Manejo de diccidn e interpretacion, Habilidades en manejo
de conflictos.

Dentro de las competencias actitudinales tener proyeccion personal, Habilidades
interpersonales, Personalidad, Habilidades sociales y Habilidades participativas,
Estableciendo un vinculo de lealtad con el cliente, Orientando al Cliente Interno y

Externo, Orientacion para proponer acciones de mejora, tendientes a incrementar el nivel
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de satisfaccion de los clientes, Capacidad para escuchar a los demas y seleccionar los
métodos mas adecuados a fin de lograr comunicaciones efectivas, Capacidad para

fomentar el espiritu de colaboracion.

En las Competencias procedimentales tener habilidades para realizar tareas, Capacidad
para gestionar o manejar recursos, Habilidades para implementar procesos, Capacidad
para gestionar o manejar personas y Habilidades de autogestion, Elaborar reportes de
casos atendidos en proceso y cerrados, Realizar mediciones para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes, presentar los resultados de estas mediciones, Coordinar y
brindar soporte a los equipos internos de la empresa coordinando los procesos
establecidos para garantizar un servicio de calidad, Excelencia del Servicio: Satisfaccion
del Cliente, Desarrollo en implementacion de mercado en clientes actuales.

Los requerimientos especiales son: Género indistinto 6 meses o0 mas de experiencia,
Condiciones fisicas estables (Con mucha actividad a pie), Capacidad analitica de

respuesta al cliente, Conocimiento de productos y servicios mano a mano.

Excelente paquete de beneficios dentro de los cuales podemos destacar: Salario base
RD$25,000.00, Incentivos por resultados con el cliente, Bonos anuales, Seguro privado

y Seguro Social.

La labor del proveedor de servicio y atencion al cliente bajo esta modalidad se desarrolla
tanto en las oficinas como en el establecimiento, cuyo servicio tendra contacto mano a

mano con el cliente.

2. Competencias técnicas. procedimentales y actitudinales del proveedor de

servicios bajo la modalidad telefonica.

En la modalidad de la asistencia telefénica el proposito fundamental o mision del puesto
es prestar diversos servicios en respuesta a las solicitudes de los consumidores, tales

como: informacion, soporte o apoyo a la compra.

Dentro de los procesos claves que se manejan en el puesto estan: Registrar datos del

cliente, Escuchar activamente y tomar notas, Cuidar el tono y ritmo de voz, Mantener una
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actitud positiva y profesional, Identificar la necesidad del cliente, Enfocarse en la

conversacion.
Hay compromisos que deben asumirse en el puesto tales como:

Responder una llamada antes de que el teléfono suene 3 veces, Presentarse de
inmediato, Usar el altavoz solo cuando sea necesario, Utilizar un lenguaje apropiado,

Mostrarse alegre, Confidencialidad con los datos del cliente.

Es necesario la buena preparacion académica, habilidades y experiencias conceptuales

para realizar un buen trabajo de manera telefonica entre las cuales cabe destacar:

Formacion basica en servicio y atencion al cliente o relaciones humanas, Conocimientos
sobre manejo de procesos organizacionales vinculados al area, Conocimientos de las
normas Yy politicas de la organizacion, Titulado o certificado en una carrera de grado
vinculada a los negocios, Manejar situaciones de estrés Capacidad para relacionarse

con distintos tipos de clientes Habilidades comerciales y comunicativas.

En las competencias actitudinales estan las Habilidades personales, organizacionales,
participativas sociales que permitiran realizar un buen trabajo de manera telefonica tales

como.

Excelente imagen personal, Buena comunicacion o diccién, Actitud cordial y empética,
Simpatia, Profesionalismo, Autogestién, Buenas relaciones humanas, Capacidad para

escuchar.

Dentro de las Competencias Procedimentales el manejo de procesos, tareas, métodos y
técnicas de trabajo de manera eficiente y eficaz es importante para realizar un buen

trabajo de manera telefonica.

Dominio de politicas y normas organizacionales, Capacidad para manejar clientes,
Manejo de programas operativos, Manejo de equipo ofimaticos, Manejo de procesos

operativos y tareas vinculadas al area.

Los requerimientos especiales tales como Género indistinto, Excelente estado fisico y
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mental, Conocimientos del idioma inglés nivel intermedio, (Deseable) Experiencia previa

de 6 meses, Competencias Conductuales, y Capacidad analitica.

Los paquetes de beneficios abarcan; Salario base RD$25,000.00, Posibilidad de bonus
ilimitado por recomendacion de empleados, Prestaciones sanitarias después de 90 dias,
Dias festivos pagados, Actividades semanales para fomentar la participacion de los

empleados, Vacaciones pagadas después de 1 afio, y Formacion pagada.

Debera evitar reacciones impulsivas (pensar antes de hablar). 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. No rehuir los

problemas, no pasarlos a otros si se puede resolver la situacion.

3. Competencias técnicas, procedimentales y actitudinales del proveedor de

servicios bajo la modalidad virtual.

En la modalidad virtual el propésito fundamental o mision del puesto es ofrecer asistencia
a los clientes de la organizacion, asi como viabilizar las situaciones y reclamos

presentados con nuestros servicios por medio de los canales virtuales disponibles.
Dentro de los procesos claves que se manejan en el puesto estan:

Atender a las diversas situaciones que afecten a nuestros clientes, tanto directa como
indirectamente, Velar por el correcto seguimiento a las solicitudes y requerimientos de
nuestros clientes, Mantener el canal de comunicacion abierto con los diferentes clientes,
mediante el uso de nuestros canales virtuales disponibles: WhatsApp, Facebook,
Instagram, Registrar reporteria sobre las quejas externas por nuestros clientes, con la
finalidad de gestionar la solucion oportunidad de dichas situaciones, Servir de soporte al
area administrativa y de atencién al cliente, aportando estrategias de comunicacion que

se traduzcan en soluciones para cada uno de nuestros clientes y allegados.
Los compromisos claves que deben asumirse en el puesto son:

Dar respuestas a los clientes via nuestras redes sociales con un tiempo maximo de 5



65

minutos, y por WhatsApp, con un tiempo maximo de 10-15 segundos, Asegurarse de
contar con la configuracién de respuesta automatica predefinida en nuestros canales
virtuales, de modo que el cliente esté debidamente informado que estara siendo atendido
dentro del tiempo establecido, Garantizar que nuestros medios virtuales estén
actualizados de manera recurrente, Mostrar una constante empatia por el cliente,

Responder de manera adecuada a las solicitudes de nuestros clientes.

Preparacién académica, habilidades y experiencias conceptuales para realizar una

excelente labor en modalidad virtual.

Preferiblemente, estudiante universitario de las carreras Administracion de Empresas,
Mercadeo o carreras afines, Conocimientos en servicio y atencion al cliente, Manejo en
redaccién de informes, Habilidades en Técnicas de negociacion, Manejo intermedio de
Word y Excel, Habilidades en manejo de conflictos, Excelente dominio del idioma

espaniol.

En las Competencias Actitudinales: Habilidades personales, organizacionales, asi como
participativas y sociales que le permitan realizar una excelente labor en la modalidad
virtual. Proactividad, Excelentes relaciones humanas, Poseer creatividad, Disponibilidad
para el trabajo en equipo, Empatia, Escucha activa, Optimismo, Excelente diccién y

redaccion.

Dentro de las Competencias Procedimentales esta el manejo de procedimientos, tareas,
meétodos y técnicas de trabajo de manera eficiente y eficaz para realizar una labor

excelente en la modalidad virtual.

Manejo de las politicas y normas de la organizacion, Capacidad para manejar clientes,
Manejo de programas operativos y tareas vinculadas al area de trabajo, Manejo de
equipos ofimaticos, Buen desempefio en manejo eficiente del tiempo, Habilidades para

presentacion de resultados.

Los Requerimientos Especiales son importantes destacar Detalles de elementos

adicionales con los que debe contar la/el colaborador elegible para el puesto tales como
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Género indistinto, Seis meses de experiencia en puestos similares, Gozar de un
excelente estado fisico y mental, Manejo del idioma espafiol, Capacidad de analisis,

Buena redaccion y ortografia.

El Paquete de Beneficios en este renglon para la/el colaborador contara con un paquete
de beneficios y compensaciones tales como: Salario base RD$25,000.00, Incentivos por
resultados, Sueldo #13, Bonos anuales, Seguro privado, Pago de vacaciones, Seguro
Social, Pago de horas extras y Asistencia educacional de $15,000.00 anuales.

El perfil del colaborador de servicio y atencidn al cliente en modalidad virtual desarrollara
sus labores dentro de nuestro establecimiento, y evitara, por todos los medios, las
respuestas cortantes u ofensivas, colocando siempre como prioridad la objetividad
enfocada en la solucion de las problematicas o cuestionarte realizadas por parte de

nuestros clientes.
4.5 Elaboracién de protocolos de servicio y atencion al cliente.

Antes de entrar en mas detalles técnicos, hagamos una parada especial, para entender
a que nos referiremos con Protocolos de Servicio y Atencion al Cliente.

Un protocolo de servicio y atenciéon al cliente es el enfoque de lo que se requiere al
momento de actuar frente al cliente, mas bien un documento controlado donde todos los
colaboradores de la empresa deben seguir estos lineamientos de manera secuenciar con
el propésito principal de establecer un excelente servicio y una muy buena atencion al

cliente.

Para poder elaborar los protocolos de servicio y atencion al cliente, utilizamos plantillas
gue contenian informaciones relevantes acerca de las fases y etapas que debian

contener dichos protocolos

Para tener una mejor segregacion de las diferentes modalidades de servicio y atencién
al cliente, a continuacion, se definen los protocolos de atencién presencial, telefénica y

virtual:
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1. Protocolo de servicios bajo la modalidad presencial.

Como protocolo de servicios en la modalidad presencial es primordial contextual puntos
clave, en el cumplimiento de las cualidades a cumplir desde la Bienvenida hasta la
despedida al cliente, entendiendo que la modalidad presencial puede ser la de mayor

impacto en referencia a las demas.

Debemos tener en cuenta 4 puntos claves al momento de la atencion completa del

cliente:
Bienveniday recepcion
Brindar un area estable de parqueo para mayor seguridad y confiabilidad para el cliente.

Siempre iniciar con una bienvenida y un saludo de cortesia, con el fin de que este se

sienta tratado como en familia.

Brindar una imagen acorde al contexto laboral. Es importante evitar ropa 0 accesorios

muy llamativos que distraigan el enfoque del cliente.
Atencion

Asignar un lugar acogedor y a la vez ofrecerle algunos aperitivos para hacerlo sentir en

casa.

Dar a entender que su presencia es bien recibida en la empresa, manteniendo siempre

una buena postura junto a una hermosa sonrisa.
Enfocar toda la atencién Unica y exclusiva al cliente.
Gestion del servicio

Siempre escuchar al cliente activamente con el fin de hacer sentir la perspectiva del

cliente.

Darle seguimiento informativo al cliente, para que pueda saber el estatus de su solicitud.
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Ofrecer soluciones extras que le puedan convenir al cliente, con la finalidad de

mantenerlo vigente en la empresa.
Conclusion o despedida

Mirar fijamente y sonreir amablemente al cliente. Enfocar el interés en seguir brindandole
otros requerimientos. Evaluacion como punto de mejora para seguir ofreciéndole un

servicio de calidad al cliente.

2. Protocolo de servicios bajo la modalidad telefonica.

Como protocolo de servicios en la modalidad telefénica es primordial contextual puntos
clave, en el cumplimiento de las cualidades a cumplir desde la Bienvenida hasta la
despedida al cliente. Debemos tener en cuenta 4 puntos claves al momento de la

atencion completa del cliente:
Bienveniday recepcion

Como protocolo bajo la modalidad telefénica es bueno establecer el enfoque en la diccién
y manejo del timbre de voz que la imagen como tal. Puntos como el tiempo de respuesta,

eficiencia, empatia son claves para el desarrollo fluido de este protocolo.

El tiempo es importante para responder la llamada con rapidez, sin dejar que el teléfono

suene mas de cuatro veces.

Siempre es importante identificarse cuando se toma una llamada para que el cliente sepa

con quién esta hablando.

Utilizar un tono de voz claro, pausado y neutro. La idea es que la otra persona entienda

perfectamente y comprenda las explicaciones o informacion que se solicita.
Atencién

Conocer el nombre del cliente para tratarlo con mas profesionalismo, para cumplir con
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este lineamiento, seguiremos la siguiente estructura de conversacion: "Super Braulio
Garcia buenos dias/buenas tardes/buenas noches (conforme aplique la hora del dia),
muchisimas gracias por su llamada, en este momento le asiste Xxxxxx Xxxxxx (nombre

y apellido del oficial de atencidn y servicio al cliente).

Preguntar: ¢ Como se le puede ayudar?

Gestion del servicio

Cuestionar que desea conseguir o requerir. Ser concisos al momento de la informacion.

Tener anticipado la ficha de producto o las especificaciones del servicio, lo mas
detalladas posibles, para poder resolver las dudas lo mas pronto posible de los

consumidores.
Conclusion o despedida

Preguntar si necesita de algun otro servicio o informacion adicional. Despedirnos del
cliente amablemente, agradeciéndole por su llamada. Para alinear este importante paso
en el proceso con el cliente, se debera establecer el siguiente formato: "Gracias por
adquirir nuestros productos, clientes como usted hacen la diferencia, es un placer

servirle".
3. Protocolo de servicios bajo la modalidad virtual.

Cuidando siempre que el conocimiento de los clientes en la modalidad virtual no es el
mismo debemos tratar a todos con los mismos parametros, parametros que son estandar

en general.

El protocolo de servicios virtual tiene tanto su pro como su contra, en Super Braulio
Garcia se garantizara de ofrecer un servicio acorde a los tiempos y respetando siempre
la ideologia de nuestros clientes, pero siempre con el fin de brindar un servicio 6ptimo y

vanguardista.
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Debemos tener en cuenta 4 puntos claves al momento de la atencion completa del

cliente:

Bienvenida del cliente

Garantizar un intercambio de mensajeria virtual de calidad.

Disponer de los canales virtuales mas populares: WhatsApp, Facebook, Instagram.

Configuracion automatica de mensajeria para la empresa, conteniendo la siguiente

estructura:

"Usted se ha comunicado con Super Braulio Garcia, en breve sera atendido por uno de
nuestros oficiales de servicio, gracias por preferirnos, para nosotros es un honor poder

servirle".

El oficial responsable de la atencién y servicio al cliente debera presentarse al cliente,
proveyendo su nombre y puesto de trabajo, demostrando siempre una redaccion de

excelencia, asi como una actitud positiva que se transmita de empresa a cliente.

La estructura del saludo sera estructurada de la siguiente forma: ejemplo: "Buenos dias,
buenas tardes y/o buenas noches, Sr./Sra. (Segun aplique al momento del dia y tenerlo
del cliente), nos complace que se haya comunicado con nosotros, le asiste XXXXxx

Xxxxxx (nombre y apellido), quién sera su oficial de servicios".
Atencién al cliente

El oficial de servicio y atencién al cliente debera preguntar el nombre del cliente, de
manera que exista una comunicacion de respeto y personalizacidén en dicho intercambio

de informacién.

Preguntar al cliente el porqué de su mensaje; el mismo debe estar circunscrito al

siguiente esquema: "Sr./Sra., ¢ En qué podemos servirles?".
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Gestion del servicio

El proveedor de servicio y atencién al cliente debera preguntar al cliente de manera
explicita, acerca de la necesidad de su mensaje. Para poder cumplir con este
lineamiento, dicho oficial de servicio siempre debera usar las abreviaturas Sr./Sra. +

apellido del cliente, ejemplo: "Sr. Rodriguez".

El agente de servicio al cliente deberéa servir de guia al cliente, respecto a la necesidad
explicita del mismo, y su vez, poder canalizar la solucion efectiva y a tiempo de dichas

necesidades.
Despedida del cliente

El agente encargado del servicio al cliente tiene la responsabilidad de consultar si existen
otras necesidades en las que puede ser asistido, para esto, se usara el siguiente

fragmento: "Sr.Sra. Xxxxxx, ¢Algo mas en que podamos asistirle?"

Al momento de terminar el servicio el proveedor de servicios procedera a cerrar la
conversacion, despidiendo al cliente de manera gentil y amable, agradeciendo por su
contacto. En caso de que no haya nada mas en lo que el cliente requiera ayuda, el
proveedor de servicios procederd a cerrar la conversacion, despidiendo al cliente de
manera gentil y amable, agradeciendo por su contacto. Para cumplir a cabalidad con

esto, se recomienda el uso del siguiente estandar:

"Sr./Sra. XXxxxX, muchisimas gracias por contactarnos, para nosotros es un placer
tenerlo con cliente; esperamos que le hayamos sido de utilidad en su necesidad." Una

vez este mensaje sea enviado, se procede a dar por cerrada la conversacion.
4.6 Creacion de politicas estratégicas de servicio y atencién al cliente.

La politica de atencion al cliente es un conjunto de codigos de conducta que determinan
la forma en que se prestan los servicios y como se trata a los consumidores. Es un
documento escrito informativo que delinea los valores y procedimientos de resolucién de

problemas que la empresa desea comunicar.
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Su propdsito es promover la consistencia en todas las interacciones sin afectar a los

agentes de soporte. Es una forma de cumplir con las expectativas del cliente y lograr los

objetivos de servicio en cualquier situacion.

Con una politica de soporte y servicio al cliente, los equipos pueden encontrar la forma

mas eficiente de responder a las preguntas mas frecuentes. Por ejemplo, en qué

circunstancias su empresa emitird un reembolso o qué pasos se deben seguir para

devolver un articulo.

Politicas estratégicas claves en el servicio y atencion al cliente modalidad

presencial.

a)

b)

f)

9)

Cada uno de nuestros clientes debe ser atendido con la mayor rapidez y eficiencia,
caracteristica de nuestra empresa.

El personal de servicio al cliente debe ser empético, proactivo, respetuoso, con
excelente actitud y gentileza para nuestros clientes.

Personal de atencion al cliente en el supermercado correctamente uniformado,
para facilitar la localizacion de estos por parte de los clientes.

Nunca responder con un "no hay". Siempre buscar una solucién con un producto
sustituto.

Tener el personal con el mas alto grado de ética, apegado a los principios y valores
de la organizacion.

Ofrecer una atencion personalizada, una linea de comunicacion directa con el
cliente para asi reforzar nuestros lazos comerciales.

Conocer méas a fondo nuestros clientes con la finalidad de conocer sus gustos y
preferencias, asi podemos ofertar directa o indirectamente lo que el cliente busca.

Politicas y estrategias claves en el servicio y atencién al cliente modalidad

telefénica.

a)

En el teléfono, como en la vida real, el respeto por los buenos modales es la base
de una relacion sana y amorosa. Inicia la conversacion saludando a la persona

gue llama y presentandote antes de dejar que hable: "Hola, soy Javier del servicio



b)

d)

f)

g)

h)
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de atencion al cliente de X, ¢qué puedo hacer por ti?".

Ser cortés, hablar cortésmente, si, pero ser natural. El uso de estructuras de
oraciones complejas o formales puede imitar la comunicacion y desordenar el
habla.

Por su posicion o por el tono de su voz, su interlocutor puede advertir
inmediatamente su nivel de compromiso e interés en atender su solicitud.
Asegurese de sentirse comodo y lleno de energia cuando conteste la llamada.
Una sonrisa antes de hablar le dara un tono calido y comenzara la discusion con
una nota positiva.

"El que habla, siembra. El que escucha, cosecha". Las palabras de Pitagoras:
Primero, escucha lo que dice la otra persona. Practica lo que se llama "escucha
activa": no interrumpas, no discutas. Incluso si es la persona adecuada. Deja que
la otra persona diga lo que piensa.

Casi la mitad de los consumidores abandonan el proceso de compra si no
encuentran informacién o respuestas a sus dudas sobre un producto de forma
rapida y sencilla. Por lo tanto, es imperativo tener disponibilidad 24/7 para atender
cualquier problema o inquietud que puedan tener sus clientes. Esta situacion es
muy importante en el proceso de entrega de mercancias, ya que el cliente necesita
conocer el estado de la entrega en tiempo real.

Una parte importante del proceso de compra personalizado es abrir nuevos
canales de comunicacion con los clientes.

Hoy en dia, los clientes necesitan sentir que detrds de cada canal de
comunicacion, ya sean las redes sociales, el chat en linea o el teléfono, hay una
persona interesada en solucionar cualquier inconveniente o problema.
Personalizar la experiencia se basa en dar una dimensiébn humana a la
comunicacion de la empresa con los clientes.

Por l6gico que parezca, muy pocas empresas realmente hacen el trabajo de
recopilar informacién y consejos de sus clientes y continuar comunicandose con
ellos después de que finaliza la venta. Porque este proceso es clave para
mantener y aumentar la satisfaccion del cliente, que luego se manifiesta

Por el momento, los principios basicos para iniciar una estrategia de llegada de
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clientes después de la venta son una comprension clara de:
- ¢ Qué les gustaria escuchar de usted a sus clientes?
- Cuando quieren saber de ti
- ¢ Qué canales de comunicacion les gustaria saber de usted?

Continuando con el punto anterior, los clientes de hoy estan perfectamente dispuestos a
participar activamente en el proceso de retroalimentacion para ayudar a mejorar la
calidad del servicio que reciben. No hay mejor manera de personalizar la experiencia de
compra que hacer que los clientes sientan que puede ayudarlos a realizar cambios para
mejorar su proceso de compra, por lo que es importante escuchar y responder
rapidamente a sus sugerencias. Las empresas de hoy necesitan poder responder a las
sugerencias y comentarios de sus clientes durante todo el proceso de compra, desde la
experiencia web hasta el envio y la entrega del producto. Por eso es tan importante
actuar con rapidez para que los clientes puedan ver que las acciones que han realizado
han tenido un impacto en sus palabras, acercandose a la marca y mostrandoles que

importan.
Politicas y estrategias claves en el servicio y atencién al cliente modalidad virtual.

Para la empresa Super Braulio Garcia, es sumamente importante el apego a las politicas
y estrategias relacionadas con el servicio y la atencion al cliente en su modalidad virtual,
razén por la cual pone a disposicion una serie de lineamientos que deben ser cumplidos,

de forma que la atencion a los clientes sea satisfactoria.

I. Es responsabilidad del oficial de servicio y atencion al cliente, servir de guia en
todos los aspectos solicitados y/o requeridos por dichos clientes.

II. El agente de servicios debe ser pulcro a la hora de remitir cualquier informacién
en la modalidad virtual, de manera que el mensaje sea claro, conciso y preciso,
evitando asi ambigtiedades.

lll.  Responder a las cuestionantes de nuestros clientes, siempre apegado a los

principios éticos y morales que rigen en nuestra organizacion.
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IV. Debera garantizar que el inicio de la conversacion con el cliente siempre cumpla
con el siguiente estandar: "Buenos dias, buenas tardes y/o buenas noches,
Sr./Sra. (Segun apliqgue al momento del dia y del cliente), nos complace que se
haya comunicado con nosotros, le asiste Xxxxxx Xxxxxx (nombre y apellido),
guién sera su oficial de servicios".

V. El/la agente/oficial de servicio y atencién al cliente siempre estara apegado a las
buenas costumbres.

VI.  El/la agente/oficial de servicio al cliente debera servir de guia al cliente, respecto
a la necesidad explicita del mismo, y su vez, poder canalizar la solucién efectiva
y a tiempo de dichas necesidades.

VII. Hay que asegurar que los clientes que usan los canales digitales (modalidad
virtual), reciban la satisfaccion de sus necesidades.

VIIl.  Garantizar la presencia de un oficial de servicio, durante la jornada laboral
establecida en la organizacion, quien serd responsable de intercambiar
informacién con los clientes.

IX. Escalar ala Gerencia de Servicio al Cliente, cualquier situacion de indole mayor,
y gue no pueda ser atendida de manera directa por quién funja como oficial/agente
de servicio al cliente.

X.  Garantizar la proteccion y confidencialidad de los datos provistos por nuestros
clientes, en cualesquiera de nuestras plataformas virtuales de atenciéon y servicio

al cliente.
4.7 Diagramacién o creacion del manual digital.

El montaje del manual digital corporativo inicialmente fue desarrollado en Google drive
con la finalidad de trabajar online el proyecto, asi todos los integrantes del grupo

aportaban su granito de arena en tiempo real.

Luego, el documento fue exportado para poder trabajar los disefios e imagenes en
PowerPoint y lo tedrico en Word para asi unificarlos y general un PDF con el resultado

final.
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Es importante detallar que las informaciones de dicho manual fueron suministradas por
los altos ejecutivos de Super Braulio e ideas creativas a desarrollar a futuro propuesta

por el equipo a cargo de dicho manual.

Para colocar las informaciones, seleccionar las imagenes adecuadas, formalizar la
coloracion y todo lo relacionado al trabajo en general, fueron temas debatidos
arduamente en nuestro grupo de WhatsApp, verificando cada minimo detalle para

obtener el resultado final ya logrado.

En este tiempo que se desarrollaron todos los modulos paso a paso para completar el
manual final, cada tema fue elaborado en conjunto por cada uno de los integrantes del
grupo, apoyandonos como un verdadero equipo, logro que nos llevo a terminar con éxito

nuestro manual corporativo.
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CONCLUSIONES

Los manuales ensefian a la empresa la forma ideal para disefiar y estructurar un buen
servicio y atencién al cliente, explica de forma clara y precisa lo que es un servicio y sus
modalidades e importancias de esta, para asi los colaboradores pueden identificar cada

funciones y roles que conlleva cada servicio brindado en las empresas.

Su utilidad serd que cada proveedor de servicio pueda manejar dicha informaciéon dé
como es el manejo de atencién y servicio al cliente en cada servicio que la empresa

ofrece, los protocolos y estrategias a seguir en la empresa y como se deben manejar.

El manual corporativo de servicio y atencion al cliente busca que tanto la empresa como
sus colaboradores conozcan los numerosos beneficios que se obtienen cuando se
trabaja con una definicion clara de lo que es el servicio al cliente, su importancia de este
y tener claro y definido lo que es el perfil que debe manejar cada proveedor de servicio
al cliente en la empresa para ofrecer un servicio de excelencia y fidelizar el cliente con la

empresa.

Un acuerdo de servicio al cliente no solo le permite establecer parametros de
comunicacion, sino que también ayuda a los empleados a usar los mismos canales de
comunicacion para responder las preguntas y quejas de los clientes sin frustracion. El
resultado es la correcta implementacién del acuerdo de servicio al cliente y se debe
demostrar el cumplimiento de ciertos requisitos para asegurar certificado de calidad de

la empresa.

Es muy importante para cualquier negocio tener un manual de atencion al cliente. El
cliente le permite asegurarse de que sus servicios se entreguen de manera eficiente de
acuerdo con las necesidades del cliente. La implementacion del manual de servicio en la
practica requiere una comunicacion constante con el cliente antes, durante y después
del servicio, es decir, debe haber retroalimentacion y debe ser dinAmico, mejorando

continuamente el proceso.
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Un manual de servicio al cliente ayuda a una empresa a mantener sus estandares de
calidad, facilitando el logro de sus objetivos. La estructura del manual de atencion al
cliente debe cumplir con los estandares y es una herramienta que permite a las empresas
identificar oportunidades de mejora desde la perspectiva del cliente. La principal fuente
de informacion es el personal, por lo que se debe prestar mucha atencion a sus consejos,
por eso hemos preparado este manual de servicio y atencién al cliente de Super Braulio
para que coincida con la formacion de cierre de intervencién. Programa Universidad
Abierta para Adultos (UAPA).
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EVIDENCIA MANUAL COMPARTIDO CON LA EMPRESA SUPER BRAULIO GARCIA

Manual de Servicio y Atencion al Cliente  Recibides «

1 Darvin Alexis Moron Feliz <2018029%@p.vapa.edu.dos
para Brauliosupermercado, boo: mi w
Buenas tardes estimado gestores de la empresa Super Braulio Garcia.

Agradecemos infinitamente el habermos brindado la oportunidad de poder ser quienes los ayudaramos en la idealizacion y creacion del presente manual,

con la finalidad de alinear sus procedimientos a los principios organizacionales, logrando asi sinergia y excelencia en el servicio.

Este proyecto forma parte integral para sustentar la carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas, de la Universidad Abierta para Adultos (UAPA).
Agradeciéndoles infinitamente, se despiden:
Darvin Alexis Mordn Féliz

Keydelis Puello Sanchez
Luis Felipe Burgos Grullar

Un archivo adjunto- Analizado por Gmail @

MANUAL DE SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE

m Manual de Servici... '

ANALISIS Y VALORACION DE LA OFERTA DE SERVICIOS Y ATENCION AL
CLIENTE

EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE OFRECIDO POR

LA EMPRESA.

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

INTRODUCCION:
LA PRESENTE ENCUESTA TIENE COMO FINALIDAD EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE DE ESTA EMPRESA. CON ESTAS INFORMACIONES SE PODRAN

REALIZAR MEJORAS SIGNIFICATIVAS EN DICHA OFERTA PARA ASi GARANTIZAR LA PLENA



SATISFACCION DE SUS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

INSTRUCCIONES:
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LEA CUIDADOSAMENTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS Y RESPONDA SEGUN CONSIDERE. ESTAS

INFORMACIONES SERAN MANEJADAS CON MUCHA CONFIDENCIALIDAD, SU IDENTIDAD ES

COMPLETAMENTE ANONIMA. GRACIAS POR COLABORAR CON ESTE ESTUDIO DE MERCADO.

1. GENERO.

o

o

FEMENINO

MASCULINO

2. NIVEL DE INGRESOS.

MEeNoOs DE RD$10,000.00

DeE RD$10,000.00 - RD$15,000.00
De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
MAs DE RD$25,001.00

3. OCUPACION.

o

DESEMPLEADO
ESTUDIANTE

AMA DE CASA
EMPRESARIO
EMPLEADO PRIVADO

EMPLEADO PUBLICO

NIVEL DE ESTUDIOS.

SIN INSTRUCCION.
BAsico.
SECUNDARIOS.
TECNICOS.

UNIVERSITARIOS.
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TIEMPO SIENDO CLIENTE DE ESTA EMPRESA.

(@]

MENOS DE 1 ANO
DE 1 ANO — 3 ANOS
DE 3 ANOS - 5 ANOS

MAS DE 5 ANOS

¢, CUALES DE LAS SIGUIENTES VIAS O MEDIOS DE ATENCION A UTILIZADO EN ESTA EMPRESA

HASTA EL MOMENTO?

o

MODALIDAD PRESENCIAL O VISITA EN EL LOCAL FISICO.
MODALIDAD TELEFONICA.

MODALIDAD VIRTUAL.

TODAS LAS ANTERIORES.

¢, CUALES DE ESTAS MODALIDADES DE ATENCION UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA?

o

o

MODALIDAD PRESENCIAL O VISITA EN EL LOCAL FiSICO.
MODALIDAD TELEFONICA.
MODALIDAD VIRTUAL.

TODAS LAS ANTERIORES.

¢, CUALES DEBILIDADES PERCIBE USTED EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

PRESENCIAL DE ESTA EMPRESA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA PREGUNTA)

(0]

o

IMAGEN PERSONAL DE LOS COLABORADORES.
PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL.
CONDICIONES DEL LOCAL.

PARQUEO.

MANEJO DE LA INFORMACION.

GESTION DE PROCESOS.

SERNALIZACION DE LAS AREAS.

CONFORT.

ASISTENCIA VIA FILA U ORDEN DE LLEGADA.



10.

11.
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o OTRO ESPECIFIQUE.

¢, CUALES DEBILIDADES PERCIBE USTED EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
TELEFONICA DE ESTA EMPRESA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA PREGUNTA)
o TONO DE VOZ Y CORDIALIDAD.

o PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL.

o PRONTITUD EN LA ASISTENCIA.

o TIEMPO EN ESPERA.

o ACCESO Y MANEJO DE LA INFORMACION.

o (GESTION DE PROCESOS.

o ATENCION OFRECIDA.

o OTRO ESPECIFIQUE

¢, CUALES DEBILIDADES PERCIBE USTED EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE VIRTUAL DE
ESTA EMPRESA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA PREGUNTA)

o TONO DE VOZ Y CORDIALIDAD.

o PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL.

o PRONTITUD EN LA ASISTENCIA.

o TIEMPO EN ESPERA.

o ACCESO Y MANEJO DE LA INFORMACION.

o GESTION DE PROCESOS.

o ATENCION OFRECIDA.

o OTRO ESPECIFIQUE

¢, CUALES DE ESTAS MODALIDADES DE ATENCION CONSIDERA USTED QUE PRESENTA MAS
DEBILIDADES?

o MODALIDAD PRESENCIAL O VISITA EN EL LOCAL FiSICO.

o MODALIDAD TELEFONICA.

o MODALIDAD VIRTUAL.

o TODAS LAS ANTERIORES.
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12.¢ CUALES DE ESTAS MODALIDADES DE ATENCION CONSIDERA USTED QUE PRESENTA MAS

13.

14.

FORTALEZAS?

(@]

MODALIDAD PRESENCIAL O VISITA EN EL LOCAL FiSICO.
MODALIDAD TELEFONICA.
MODALIDAD VIRTUAL.

TODAS LAS ANTERIORES.

¢, CUALES ASPECTOS CONSIDERA DE SIGNIFICATIVA IMPORTANCIA O VALOR PARA USTED EN

EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE PRESENCIAL? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN

ESTA PREGUNTA)

o

(@]

AGRADABLE RECIBIMIENTO O BIENVENIDA.
BUENA ACTITUD E IMAGEN EN EL PERSONAL.
BUEN TRATO Y ESCUCHA.

RAPIDA ATENCION.

RESPETO Y CONSIDERACION DE EXPRESION.
LIMPIEZA, ORDEN Y OLORES AGRADABLES.
MOBILIARIO COMODO Y ESPACIOS ADECUADOS.
PROCESOS SIMPLES, PRACTICOS Y CONFIABLES.
DISPONIBILIDAD DE AGUA, CAFE Y BANOS.
INFORMACION VERAZ, CONFIABLE Y PRECISA.
DISPONIBILIDAD DE PARQUEO Y SEGURIDAD.
SUFICIENTE PERSONAL PARA PRESTAR LOS SERVICIOS.
TODAS LAS ANTERIORES.

OTRO ESPECIFIQUE

¢, CUALES ASPECTOS CONSIDERA DE SIGNIFICATIVA IMPORTANCIA O VALOR PARA USTED EN

EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE TELEFONICA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN

ESTA PREGUNTA)

o

©)

o

TONO Y VOLUMEN DE VOZ.
ACTITUD EN EL PERSONAL.

ATENCION INMEDIATA.
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16.
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o BUENTRATO Y ESCUCHA.

o RAPIDA ATENCION.

o TIEMPO EN ESPERA.

o RESPETO Y CONSIDERACION DE EXPRESION.

o PROCESOS SIMPLES, PRACTICOS Y CONFIABLES.

o INFORMACION VERAZ, CONFIABLE Y PRECISA.

O SUFICIENTE PERSONAL PARA PRESTAR LOS SERVICIOS.
o TODAS LAS ANTERIORES.

o OTRO ESPECIFIQUE

¢, CUALES ASPECTOS CONSIDERA DE SIGNIFICATIVA IMPORTANCIA O VALOR PARA USTED EN
EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE VIRTUAL? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA
PREGUNTA)

o TONO Y VOLUMEN DE VOZ.

o ACTITUD EN EL PERSONAL.

o ATENCION INMEDIATA.

o BUEN TRATO Y ESCUCHA.

o RAPIDA ATENCION.

o TIEMPO EN ESPERA.

o RESPETO Y CONSIDERACION DE EXPRESION.

o PROCESOS SIMPLES, PRACTICOS Y CONFIABLES.

o INFORMACION VERAZ, CONFIABLE Y PRECISA.

o0 SUFICIENTE PERSONAL PARA PRESTAR LOS SERVICIOS.

o TODAS LAS ANTERIORES.

o OTRO ESPECIFIQUE

¢ CUALES ASPECTOS CONSIDERA USTED DEBEN FORTALECERSE O MEJORARSE EN LOS
PROVEEDORES O COLABORADORES QUE OFRECEN SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA PREGUNTA)

o ARREGLO PERSONAL

o AMABILIDAD Y CORTESIA
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18.

19.
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o FORMA DE COMUNICARSE

o CAPACIDAD PARA ESCUCHAR

o MANEJO DE CONFLICTOS

o EMPATIA O IDENTIFICACION CON EL CLIENTE

o EJECUCION DE PROCESOS Y TAREAS DEL PUESTO
o COMPORTAMIENTO O ACTITUDES

o OTRO ESPECIFIQUE

¢, COMO EVALUA LA GESTION DE LOS PROCESOS QUE SE MANEJAN EN LA EMPRESA?
o Muy RAPIDOS

o RAPIDOS

o LENTOS

o Muy LENTOS

¢, CUALES SUGERENCIAS DE MEJORAS LE DARIA USTED A ESTA EMPRESA PARA LOGRAR LA
EXCELENCIA? (PUEDE ELEGIR MAS DE UNA OPCION EN ESTA PREGUNTA)

o CAPACITACION DEL PERSONAL

o MEJORAMIENTO DE LAS INSTALACIONES Y CONFORT

o UNIFORMIDAD O VESTIMENTA

o EFICIENTIZACION DE LOS PROCESOS

o CONTRATACION DE MAS PERSONAL

o DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS VIRTUALES

o OTRO ESPECIFIQUE

(',CONSlDERA USTED QUE ESTA EMPRESA DEBE CONTAR CON PROTOCOLOS ESTABLECIDOS
PARA GARANTIZAR UNA OFERTA DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EXCELENTE?
o Si

o No
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20.¢,CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION ACTUAL CON LOS SERVICIOS Y ATENCIONES
OFRECIDOS POR LA EMPRESA EN SUS DIFERENTES MODALIDADES?
o EXCELENTE
o BUENA
o ACEPTABLE

o INACEPTABLE
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BIOGRAFIAS DE LOS AUTORES

Naci un 13 de enero de 1991 en Santo Domingo,
Republica Dominicana. Adoro con locura los nifios y su
inocencia, soy de perfil sereno, aunque muy alegre y
conversador, me gusta mucho la paz de los lugares
remotos donde se pueda disfrutar la belleza de la

naturaleza.

Mi aficibn es debatir sanamente cualquier tipo de

deporte, me gusta cocinar, no consumo ningun tipo de

Luis Felipe Burgos Grullart| alcohol, soy de pie izquierdo (No bailo), mi musica

favorita es la balada encabezada por José José. Naci en una familia con ascendencia
militar por parte de mis abuelos y primos, pero donde mi madre nunca quiso ese
lineamiento para mi. Desde temprana edad como todo joven dominicano duré un tiempo

jugando béisbol tanto por pasién, asi como también con miras de negocio a futuro.

Con el tiempo me fui inclinando por la tecnologia, pasion que empecé a desarrollar en el
2010 cuando estudiaba ingenieria en sistema en la O&M, como asi también realizaba
cursos técnicos enfocados en el area. Mi madre es licenciada en educacion mencién
letras y a través de mi desarrollo juvenil fui inculcado con la cultura de estudiar en casa

con el fin de desarrollar mis competencias cada dia.

Aungue hubo una etapa olvidada de los estudios, actualmente estoy en la cima de la
montafia que tanto he escalado en estos 4 afios, para poder dejar clavada mi bandera
de la victoria al momento de culminar mi carrera profesional como Licenciado en
Administracion de Empresas en la Universidad Abierta para Adultos (UAPA). Mi enfoque
primordial es tener una familia unida donde exista el amor y el respeto, que podamos

convivir en armonia bajo el amor de Dios.

Completar mis ideas tanto de cursar la maestria que tengo ya planificada, como también
de concretar mi futuro proyecto, proyecto que espero me sirva a mi como a otras

personas de soporte tanto profesional como econémico.
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Naci el 31 de julio de 1992 en San Cristobal, Republica

Dominicana.

Bailarina folclérica, estudiante, trabajadora, hija, esposa

y hermana.

Amo los animales, me gusta mucho pasar tiempo con

mi familia, ir al cine y salir a bailar.

En casa mis padres tenian una papeleria y a temprana

edad me involucraron en el negocio familiar y entender

cdomo se maneja, desde entonces he tenido una

fascinacion por la rama de los negocios.

Keydelis Puello Sanchez | g, ¢ 2017 junto a mi esposo abrimos nuestro primer

negocio el cual se dedica a la venta de peceras y articulos para peces, era un negocio
fisico ubicado en el almirante alli se mantuvo hasta el 2020 que producto de la pandemia
nos vimos obligados a cerrar el local fisico, pero nos hemos mantenido en red social

Facebook como peceras y acuarios Lorenzo brindandole lo mejor a nuestros clientes.

Actualmente me encuentro cursando mi dltimo paso, para la culminaciéon de mi carrera
profesional como Licenciada en Administracion de empresas en la Universidad Abierta
para Adultos UAPA. Cabe destacar que este diplomado de gestion integral de servicios
y atencion al cliente el objetivo de este es fortalecer y desarrollar mis habilidades
profesionales para que pueda desarrollar estrategias de mejora del servicio y, en general,

una gestion eficaz del servicio al cliente en cualquier tipo de empresa.

Me considero una persona simpatica, proactiva, aplicada y organizada, chistosa, y
honesta, me encanta el aire libre, leer, y ver peliculas y series. Soy curiosa de la vida
considero que siempre, las circunstancias y las personas tendran algo nuevo que

ensefarme.
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Nacido en la ciudad de Azua, Republica
Dominicana, un 16 de abril del aflo 1982,
padre, hermano, esposo, estudiante,

apasionado de las matematicas y la logica.

Soy una persona con principios bastantes
conservadores, amante de la naturaleza, asi

como de viajar y conocer el mundo.

Siempre me he caracterizado por tener el

deseo incansable de ayudar a los demas, y

: ’ ' . éste es uno de los motores que me impulsan
Darvin Alexis Moron Feliz

dia tras dia ser mejor persona, aplicando en

todo tiempo los principios cristianos con los que me he identificado toda la vida.

En el ambito laboral, tengo 20 afios de experiencia en el area de Logistica y Gestion
Portuaria, conocimientos que he venido aplicando en diferentes puestos que he ocupado
para una multinacional en la cual laboro en la actualidad, desempefiandome en estos
momentos como Gerente de Operaciones de Gate & Yard, oficio que me apasiona por
todas las aplicaciones que tiene, asi como por el impacto positivo que puedo aportar a

mi pais.

En la actualidad me encuentro en la Ultima fase de estudios universitarios donde ostento
la Licenciatura en Administracion de Empresas, en la Universidad Abierta para Adultos
UAPA. Es importante sefialar que el actual Diplomado de Gestién Integral de Servicios y
Atencion al Cliente, tiene como finalidad el fortalecimiento de los conocimientos
adquiridos durante el desarrollo de la carrera, asi como optimizar mis habilidades y

destrezas, con el objetivo de poder aportar soluciones a la sociedad.



