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Introduccioén

Este manual de servicio y atencion al cliente es una herramienta cuantiosa para
la implementacién y mejoramiento del servicio al cliente en panaderia y
reposteria kissairis, Este manual es un referente, no solo para panaderia y
reposteria kissairis, sino, para las empresas dominicanas, ya que con este
pueden aprender a como brindar un buen servicio y atencion a sus clientes de
manera eficiente y oportuna, incrementando con ello la fidelidad y el crecimiento

de su cartera de clientes.

Objetivo o propésito del manual.

El objetivo de este manual de servicio y

atencion al cliente es que los empleados

0 colaboradores de la panaderia y
wﬂ reposteria  kissairis  tengan las
herramientas necesarias para poder
brindar a sus cliente un servicio de
calidad y asi poder impulsar de manera

sostenible el crecimiento y la

permanencia del negocio por muchos
afos, permitiendo que este sea rentable para el bien de sus empleados y

accionistas.

Necesidades que pretende satisfacer el manual

Este manual pretende satisfacer la gran necesidad que presenta la panaderia
kissairis, de una buena y atina atencion y servicio a sus clientes, y que de igual
manera pueda ser utilizado en cualquier negocio que este presentando las
mismas necesidades que presenta la panaderia, poder impulsar las ventas de
manera rapida y sostenible a través del servicio y atencion a sus clientes de

manera constante y oportuna.




Importancia del manual de servicio y atencién al cliente.

Este manual representa una importancia sumamente cuantiosa para el
desarrollo y durabilidad de este negocio y para cualquier otro que desee
implementarlo, ya que en él, se puede encontrar los conceptos basicos de la
atencion, el servicio, entre otros puntos clave para el desarrollo e implementacién
de estrategias de atencion y servicio al cliente, ademas, de los protocolos
necesarios para poder desarrollar de manera efectiva dicha actividad, sirviendo
de soporte para cualquier personal que pretenda servir o brindar atencién a
clientes sin importar el lugar ni la modalidad que sea.

Metodologia para desarrollar el manual.

Para la elaboracion de
este manual de atencion y
servicio al cliente
utilizamos un tipo de
investigaciéon de mercado
a través de la encuesta,
mediante la cual pudimos

constatar las necesidades

y debilidades que
presenta la panaderia y reposteria kissairis, y con los datos adquiridos realizar y
preparar estrategias que vienen a fomenta de manera positiva las ventas de la
panaderia.




Resumen ejecutivo

El siguiente manual de atencioén y servicio al cliente elaborado a la empresa
panaderia y reposteria kissairis, podran observar diversos elementos de mucha
importancia para cualquier miembro de la empresa. Este contiene informaciones
sobre la misma y cada uno de los elementos de la estructura organizacional que
la conforma.

En el primer punto de este manual seran tratados los temas de introduccién del
manual de servicio y atencion al cliente, en el cual estda establecida la
presentacion del manual, los objetivos que nos llevo a realizar este manual, la
metodologia usada para la elaboracién del manual y la descripcion de las
secciones del manual que podran dar una orientacion légica al lector de lo que
se busca con la creacion de este manual y la forma en que este fue elaborado.
En la primera seccion o contexto empresarial, se encuentra expresado todo lo
gue es la descripcion de la empresa, informaciones como lo que es la direccion,
ubicacion, la actividad econdmica, la resefa histérica de la empresa panaderia
y reposteria kissairis al igual que la filosofia del negocio que muestra la empresa,
tales como mision, vision y valores de la empresa, los objetivos organizacionales
enfocados al cliente de la empresa, su estructura, los productos y servicio que
ofrece.

En la siguiente seccion muestra el contexto del servicio y atencion al cliente
empresarial o seccion 2, encontraremos la conceptualizacion de servicio y
atencion al cliente, su importancia, los objetivos del servicio y atencién al cliente,
ademas encontraremos la diferentes modalidades de servicio y atencion al
cliente, hablaremos de cada una de ellas, servicio y atencion al cliente
presencial, telefénica y virtual, a mismo podremos observar el mercado meta de
la empresa, la conceptualizacion de lo que es cliente, usuario o consumidor, de
igual manera hablaremos de las necesidades del cliente a ser atendido, su
percepcion al ser atendido, sus expectativas los principales motivos de
insatisfaccion,

En la tercera seccion encontraremos el perfil del proveedor del servicio y
atencion al cliente, en la que se encontrara conceptualizacidon del proveedor de
servicio y atencion al cliente presencial, el perfil competencial del proveedor del

servicio y atencion al cliente de la modalidad presencial, telefonica y virtual.




En la seccion numero 4 donde hablaremos del protocolo del servicio y atencion
al cliente de la empresa panaderia y reposteria kissairis, se encontrara en esta
seccién con la conceptualizacién del protocolo de servicio y atencién al cliente,
se trabajara el protocolo del servicio y atencién al cliente en la modalidad
presencial, telefonica y virtual,

En la seccion numero 5 se hablara de las politicas y estrategias claves en el
servicio y atencién al cliente de la panaderia y reposteria kissairis, de igual
manera la conceptualizacién de la politicas y estrategia claves de la atencion y
servicio al cliente iniciara dicha seccidén, seguida de las politicas y estrategias
claves del servicio y atencion al cliente en la modalidad presencial, telefénica y
virtual.

Después de haber desarrollado todos estos puntos de suma importancia para el
desarrollo de las actividades de servicio y atencion al cliente, se encuentran las
conclusiones y anexos, en los anexos estan establecidos los perfiles de los
autores de este manual de servicio y atencion al cliente, algunas fotos de la
empresa y otros recursos que son necesarios para la elaboracion y comprension

de este manual.




MISION

POLITICAS

SECCION 1
CONTEXTO EMPRESARIAL.




1.1Descripcion de la empresay ubicacion.

La Panaderia y Reposteria Kissairis, SRL, esta ubicada en la Ave. San Vicente
# 99, casi Esq. Carretera de Mendoza, Zona Oriental, Santo Domingo; Tel: 809-
596-1130.
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misma tiene una buena ubicacion ya
gue se encuentra en la avenida
principal a la vista de todos, de facil
y rapido acceso.

1.2Actividad econdmica de la empresa.

La empresa se dedica a la elaboracién y venta de productos comestibles
variados, desde bizcochos, pan, galletas, picaderas, jugos naturales entre otros,
en esta puedes encargar tus picaderas para esas actividades de empresas o
familiares, o encargar pasteles para cumpleafios, bodas, etc. La reposteria
kissairis tiene la facilidad de que puedes encargar y cotizar via telefonica o

virtual, desde la comodidad de la oficina o del hogar.

1.3Resefia historica.
Nadie en la familia de Luis Guerrero, se imagin6 que terminaria siendo un exitoso
empresario del sector panadero, para el cual no se habia preparado, pero del

gue se enamord completamente.

Desde el afio 1981 la Panaderia y Reposteria Kissairis es el testimonio vivo de

gue los suefios se convierten en realidad. El trabajo, la dedicacion y la
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preparacion son ingredientes fundamentales para que los negocios den el fruto

gue se espera, dice don Luis con una generosa sonrisa.

Creci6 en la zona Este del pais que tenia costumbres inglesas muy marcadas
como por ejemplo hacer el pan a mano, a él le encantaba el sabor de ese pany
su aroma. Don Luis compré una casa con un patio muy grande en el que queria
poner un horno de panaderia, no con fines comerciales, sino para hacer el pan

de la familia. Nunca lo hizo, pero su anhelo se quedo.

Cuando su hijo se cas6, empez6 a hacer pan sin tener conocimiento, al frente de
la casa vivia un panadero de verdad, un hombre que nacié en la panaderia, este
le dio los trucos necesarios para hacer un delicioso pan que pueda ser

comestibles por todos.

En 1981 este joven se independiz6 y empez0 a llevar la contabilidad de algunas
empresas, dentro de sus clientes estaba el duefio de lo que hoy es Panaderia 'y

Reposteria Kissairis, a quien su contador se le habia muerto.

El habia comenzado a tener problemas con sus hijos y entonces decide vender
el negocio por aproximadamente 40.000 pesos, entonces su suegro que era un
hombre muy habil le dijo que averiguara todo acerca del negocio, si era rentable

porque tenia un amigo de él, que estaba interesado en comprarlo

Ciertamente hizo la tarea y fue a dénde su suegro vy le dijo lo que habia, entonces
€l saca el dinero y le dice toma no es para ningin amigo, sino que era para el
mismo. El sorprendido lo acepta, pero le dice a su suegro que lo hacia siempre

y cuando le permitiera devolverle el dinero

Cuando estaba terminando economia en la universidad, para el trabajo de grado
presentaron el proyecto de una planta distribuidora de leche y uno de sus
compafieros que sabia que su esposa estaba embarazada, le pregunté por el
nombre que le iban a poner a la nifia, le contesto que Kissairis y le dijo ahi esta
el nombre del proyecto: Panaderia y Reposteria Kissairis, y dijo que si un dia

tenia un negocio asi le pondria asi fue.
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1.4Filosofia de negocios.

La filosofia de la panaderia y reposteria Kissairis tiene como objetivo principal
satisfacer las necesidades de los clientes, ofrecerles un servicio de calidad para
que se identifiguen con la marca y conseguir su fidelidad, para de esta forma

destacar en el mercado meta al que pertenece actualmente.

1.4.1 Misién
Garantizar calidad y variedad en nuestros productos, con una experiencia de
servicio amable y cortés, dentro de un ambiente agradable y limpio que pueda

estar a la altura de nuestros clientes.

1.4.2 Visién

Estar dentro de las empresas mas reconocidas de panaderias y reposterias que
proporcione a las comunidades una alimentacion de calidad, variada y que

genere satisfaccion plena.

1.4.3 Valores
Brindamos Calidad, servicios e higiene a nuestros clientes,
Las Operaciones de nuestro negocio desarrolladas en un marco Etico y

Responsable.

1.50bjetivos organizacionales enfocados al cliente.

Satisfacer las necesidades de los clientes que soliciten sus servicios en el menor
tiempo posible, brindarles productos con una buena relacion calidad precio, para

hacer sus ocasiones especiales una experiencia inolvidable.
1.6Estructura de la empresa.

Actualmente esta reposteria cuenta con un total de 7 empleados, los cuales
laboran en conjunto dia a dia para realizar con éxito las operaciones que se
llevan a cabo para la elaboracién y venta de los biscochos y la gran variedad de

picaderas que ofrecen.
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El encargado de la sucursal, el sefior Raiver es familiar del duefio de la pasteleria
y es el que esta al frente, en el area de producciéon hay 3 empleados, una
encargada y dos ayudantes y con relacion a las ventas hay dos chicas de cara
al publico como servicio al cliente, y una encargada de tomar los pedidos via

telefonica y de realizar las cotizaciones y cobros pertinentes.

1.7Productos y servicios que ofrece.
Dentro de la amplia variedad de productos que se ofrecen podemos encontrar:
Bizcochos, en diferentes rellenos como son revestido de suspiro, crema

pastelera, pifia, dulce de leche, tres leches, flanes.

Panaderia: Pan de agua, pan baguete, pan sobado, relleno de jamén y queso,
relleno de queso crema, relleno de pollo, galletas de ajonjoli, ajo y especias.

Bocadillos: Pastelitos de res, de pollo, queso, bollos de yuca con queso,
albéndigas, almohaditas, piza de jamoén y queso, croquetas, bolitas de queso,

turquito de res, de pollo, mini crepe jamén y queso, pan Kissairis, wraps de pollo.

Bebidas: Agua, jugos naturales, jugos de cartén, Gatorade, malta india, malta

morena, café, leche, entre otros.




SECCION 2
CONTEXTO DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL.




2.1 Conceptualizacion de servicio y atencion al cliente.

El servicio y atencion al cliente es una de las herramientas mas importantes para
las empresas, ya que se ha convertido en una ventaja competitiva para las
mismas y conviniéndose en una de sus areas mas importantes, esto ha generado
la necesidad de que cada una de las empresas requiera contar con talento
humano muy bien capacitado y entrenado, para entregar excelente atencion y

muy buen servicio a todos sus clientes.

El servicio al cliente es la practica que ejercen los representantes de las empresas hacia
los clientes para brindar una mejor experiencia al momento de adquirir un producto o
servicio. Cabe destacar que esta practica diaria es de suma importancia para la empresa

y genera una fuente de rentabilidad para la misma. (Feijoo H. M., 2013).

Se puede definir también como un acto o desempefio que ofrece una parte a otra, y
aungue el proceso puede involucrar algun producto fisico se considera que este es
intangible, es decir no da como resultado propiedad de ninguno de los factores de
produccién involucrados en esta practica. (LOVELOCK, 2004).

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

El servicio y atencion al cliente de calidad en una empresa va a asegurar el éxito
de esta. Todo gerente o encargado debe seleccionar y capacitar bien a su
personal para que este muestre una buena atencion y empatia hacia los
consumidores, de esta forma los mismos se sentirdn a gusto con la marca y

seran fieles consumidores y multiplicadores de la empresa.

Al ofrecer un servicio y atencion al cliente de calidad, conseguimos fidelizar la clientela
y que esta se sienta satisfecha con la adquisicion del producto o servicio contratado
(Feijoo H. M., El departamento de atencion al cliente., 2013).Esta es una estrategia de
negocios sumamente importante para competir en el mercado, y posicionarse por
encima de la competencia, si bien sabemos que los clientes se inclinaran por el lugar
donde se sientan mas complacidos y entendidos, sin importar quizas la calidad o el

precio del producto o servicio adquirido. (Héctor M. Pérez Feijoo, 2013).
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2.3 Objetivos del servicio y atencién al cliente.

Dentro de los objetivos del servicio y atencion al cliente podemos destacar los
siguientes: Provocar una experiencia satisfactoria en el cliente, que lo haga fiel
consumidor de la marca, atender las necesidades de los clientes, ofrecer mejor
imagen de la empresa, asi como de la marca y productos que ofrecen, aumentar
la captacion de clientes, mediante las recomendaciones de los clientes,
colocarse por encima de la competencia.

2.4 Modalidades del servicio y atencién al cliente

En el servicio y atencion al cliente se pueden diferenciar varias modalidades en
la forma de cdmo se ofrecen a los clientes como son, modalidad presencial,
modalidad telefénica y modalidad virtual.

Al momento de definirlas notamos que algunas de estas cualidades tienen
similitudes entre si, pero debemos notar que en cada una de estas modalidades
existen diferencias y que cada colaborador debe ajustarse al modo de trabajo
gue le corresponda y adaptarse al mismo para ofrecer el mejor servicio al

consumidor.

Segun la pregunta numero 6 de la encuesta realizada a los clientes de la
Reposteria y panaderia Kissairis ¢Que medio de atencion mas utilizado?
observamos que el método preferido por estos es el presencial, ya que les
permite elegir con mas seguridad los productos que desean comprar conforme

a lo que visualizan ellos mismos.

Medios de atencion mas utilizados
B Modalidad Presencial Modalidad Telefénica
Modalidad Virtual Todas las Anteriores




2.4.1 Servicio y atencion al cliente presencial.

En la modalidad presencial el cliente hace un cara a cara con el colaborador, se
tiene un contacto mas directo que en las otras modalidades y hay que cuidar
aspectos como la imagen personal, actitud ofrecida, higiene del local, entre otros.
Para que un buen servicio y atencion al cliente de manera presencial funcione,
el colaborador debe ser: Respetuoso con los clientes, solidario, ser paciente,
buen escuchador, orientador, entre otras

cualidades, las cuales van a contribuir a la plena

- N 4
satisfaccion del cliente, debe mostrar una buena A .‘
e \\"J \

presencia fisica, pulcritud, y educacion. )

—

2.4.2 Servicio y atencion al cliente telefénico.

En la modalidad telefonica, de igual manera se interactta con el cliente, pero no
de forma tan directa, aunque el colaborador debe
tener manejo de la situacion mostrando un tono
de voz agradable, mostrar una escucha activa,

dejar que el cliente se exprese, entre otras. Para

gue un buen servicio y atencién al cliente de
manera telefénica funcione , el colaborador debe: Tener un tono de voz
agradable, debe ser atento , paciente pues hay clientes que a veces no saben lo
gue desean o estan confusos, debe manejar y conocer los productos y precios
de la empresa, debe tener una escucha activa, educado sobre todo , todo esto
para garantizar el proceso de ventas en el menor tiempo posible, pues el mayor
de los problemas de esta modalidad de servicio al cliente es el gran tiempo de

espera que pasan los clientes al teléfono.

2.4.3 Servicio y atencion al cliente virtual.

En la modalidad virtual, el cliente se refiere a la empresa a través de un
dispositivo inteligente, pero espera ser atendido de forma profesional y rapida, el
colaborador debe ser atento, tener buen manejo de redes sociales, manejo de

digitacion, conocedor de los procesos de la empresa, entre otros.
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Para que un buen servicio y atencion al cliente de manera virtual funcione, el
colaborador debe tener. Manejo de programas informaticos y redes sociales,
debe ser atento con los clientes y responder de forma educada, orientador, pues

8.

comunicacién, conocedor de los productos y

hay clientes que no manejan bien esas vias de +1A A ’\a

servicios que ofrecen, asi como de los precios y

ofertas existentes en la misma.

2.5 Mercado meta o perfil del cliente.

El mercado meta de toda organizacion es la clasificacidn del tipo de clientes que
son consumidores del servicio o producto que ofrece la empresa, identificados
mediante estrategias de marketing ya sean encuestas o formularios realizados
en la investigacion de mercados, por medio de esta investigacion las empresas
saben por ejemplo el rango de edad, sexo y clase de sus consumidores.

2.5.1 Conceptualizacion de cliente, usuario o consumidor.

El cliente es la persona que requiere los servicios o productos de algun
establecimiento con la finalidad de satisfacer alguna necesidad o deseo,
practicamente podemos decir que es la razon de ser de toda empresa ya que sin

ellos no hay ventas y sin ventas no hay negocio.

2.5.2 Principales necesidades del cliente al ser atendido.

La mayoria de los clientes se caracterizan por tener muy claro lo que desean al
momento de acudir a algun establecimiento en busca de un producto o servicio,
pero hay algunos que deben ser orientados segun la necesidad que presenten,
por ejemplo , si una persona acude a una farmacia a buscar un medicamento,
para el dolor de muelas, pero nunca antes habia comprado medicamentos para
tales fines, el cliente espera que el auxiliar de la farmacia le recomiende algun
medicamento que sea efectivo para tales fines, los clientes también necesitan
recibir orientaciones sobre el uso o la funcionalidad de algunos productos como
son los electrodomeésticos, practicamente los clientes necesitan que en cada
establecimiento exista la presencia de algun representante o colaborador para
gue lo asista en el proceso de la compra y de esta manera hacer el proceso méas

facil y mas rapido.
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2.5.3. Principales percepciones del cliente a ser atendido.
Aunque hay clientes que no son muy exigentes
quisquillosos al momento de realizar las
compras o adquirir servicios, ya sea por la
rapidez, su personalidad o por manejo, existen
clientes que toman muy en cuenta desde la
presencia del colaborador, hasta la manera de
dirigirse hacia ellos y la forma de expresarse,

evaluando rapidamente el nivel de

conocimiento y experiencia que posee dicho
colaborador. Es por esto por lo que es muy importante que el colaborador cuide
siempre su imagen personal, el tono de voz, las palabras y ademanes que utiliza
mientras asiste al cliente, pues el cliente acude a la empresa en busca de ser
escuchado, atendido, y despachado de la mejor forma posible, por un profesional

en la materia.

2.5.4 Principales expectativas del cliente al ser atendido.

Debido a las grandes evoluciones de las tecnologias que estan surgiendo en
nuestros tiempos, en su mayoria las personas evitan desplazarse desde sus
hogares para adquirir algin producto o servicio, pues facilmente pueden hacerlo
via telefénica o internet, en general las expectativas de los clientes son adquirir
productos de con una buena relacién calidad precio, de forma rapida y segura,
ser atendidos por profesionales en el area en la que se encuentren , personas
gue sepan expresarse, que tengan paciencia , que le busquen la vuelta a los
clientes por otro lado ya casi nadie maneja el dinero en efectivo, los clientes
prefieren manejar sus compras con tarjetas de crédito pues esto les genera un
sin numero de beneficios, es por esto que los clientes esperan que todos los

establecimientos usen estos dispositivos.
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2.5.5 Principales motivos de insatisfaccion en el cliente al ser atendido.
Son muchos los motivos por los cuales los clientes se incomodan en algun
establecimiento y se sienten frustrados por las atenciones recibidas, desde
largas filas de espera, un mal trato por parte de los colaboradores, instalaciones
incomodas, con poca higiene, establecimientos sin parqueos o de dificil acceso,
instalaciones sin bafios o en su defecto bafios sucios entre otras, es por esto
gue las empresas deben de poner la maxima atencién posible a estas causas
para tratar de no incurrir en estas faltas cuestion de tener al cliente contento y
satisfecho pues la satisfaccion del mismo conllevara al éxito de la empresa, en
cuanto a ventas, recomendaciones, posicionamiento en el mercado y fidelidad.
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PERFIL DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL.
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3.1 Conceptualizacion del proveedor de servicio y atencion al cliente
presencial.

Un proveedor de servicio es aquella persona que trabaja en representacion de
la empresa frente al consumidor, para ofrecerle sus servicios y orientaciones
durante el proceso de compra o adquisicion de algun producto o servicio, por lo
general es una persona preparada para tales fines y puede ofrecer estos
servicios de forma presencial, telefénica o virtual, mostrando siempre buenas
actitudes, conocimiento de su trabajo y de los procedimientos de la empresa para

la cual labora.

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

En el servicio y atencion al cliente bajo la modalidad presencial se pueden
identificar diversas competencias técnicas y procedimentales que distinguen en
gran medida de las deméas modalidades de esta funcion, partiendo de la premisa
de que el colaborador debe satisfacer las necesidades de los clientes, se
confirma que, de estas atenciones recibidas el cliente se inclinara por la marca y
sera un fiel consumidor. Dentro de las funciones que deben ejercer en la
empresa podemos mencionar la bienvenida calida a los clientes al momento de
acudir a la panaderia, no es lo mismo que el cliente sea recibido por un
colaborador aburrido, con mala cara y de mal humor, a que sea recibido con una
sonrisa y buena disposicion ofrecer toda la informacion requerida acerca de los
productos como precio, disponibilidad, variedad, etc. Acompafar al consumidor
hasta su dltimo proceso dentro de la panaderia de manera profesional y
educada, dirigiéndose al publico con respeto, con un tono de voz afable y
tranquilo, el colaborador debe también poseer una formacién previa en servicio
y atencién al cliente, habilidades en comunicacién y ventas, capacidad de tomas
de decisiones y todas aquellas competencias cognitivas que vayan acorde al

puesto que el mismo ocupe.

Por otro lado el colaborador debe proyectar una imagen personal adecuada,
estilizada e higiénica, algo que llama mucho la atencion en los establecimientos
de servicios es la imagen que proyectan sus representantes, si los mismos estan

sucios , ropa estrujada, despeinados , con mal olor, automaticamente va a
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provocar descontento en los clientes , los colaboradores deben estar
debidamente identificados , con el uniforme de la empresa y con el nombre para
gue los clientes no estén dando vueltas y preguntando a otros clientes si trabajan
en la panaderia, deben tener empatica con los compafieros de trabajo,
capacidad de trabajo en equipo ya que de esta forma asegurara un ambiente

laboral sano y respetuoso .

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

En esta modalidad telefonica, las competencias procedimentales y actitudinales
del proveedor de servicio y atencion al cliente, en el que se involucran una serie
de capacidades y habilidades para la gestibn y coordinacion en una
organizacion; considerando sus procesos de manejo, responsabilidades,
operaciones y recursos, los cuales son imprescindibles para su funcionalidad

adecuada.

Este proceso es realizado en general por personas que laboran en una empresa,
para que satisfagan en su totalidad las necesidades y perspectivas de los
clientes. La atencion al cliente se mide por actitudes y capacidades de
informacion, compresion de cliente, comunicacién, cortesia, credibilidad,

manuales perceptibles, fiabilidad, profesionalidad y seguridad.

3.4 Perfil competencial del proveedor de servicio y atencion al cliente
modalidad virtual.

En la modalidad virtual nos encontramos con competencias procedimentales y
de actitud del proveedor de servicio y atencion al cliente, que son de caracter
necesarias para el buen desempefio de la funciones del personal que opera en
la empresa, dentro de ellas podemos denotar las siguientes, titulacién en alguna
carrera relacionada a negocio, administracion entre otras, formacién en el uso
de la tecnologia, ficha clave para enfrentar el servicio al cliente en estos tiempos,
formacion en servicio y atencién al cliente, tales como cursos, talleres,
seminarios, contar con buena redaccion, desde el punto de la ortografia , hasta

la forma de redactar, claridad, coherencia, buen uso de la cortesia etc.
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Ademas, debe de tener capacidad para trabajar en equipo, dominio de equipos
ofimaticos, actitud positiva, habilidades participativas, manejo de conflictos,
manejo y control de las normas y politicas de la empresa, buen uso de la
gramatica, proyectar seguridad, dominio de otros idiomas preferiblemente el
idioma inglés, manejo de confidencialidad de las informaciones de los clientes,
recepcion de solicitudes, inquietudes o quejas de los clientes, deseo de
crecimiento profesional y laboral.
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SECCION 4
PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y ATENCION
AL CLIENTE EMPRESARIAL.




4.1 Conceptualizacién de protocolo de servicio y atencion al cliente.

Cuando hablamos de protocolo de atencion y servicio al cliente nos referimos a
un manual escrito, donde encontramos de manera detallada la forma en que las
personas que se dedican a brindar atencion y servicio al cliente deben actuar

con el cliente al momento de establecer contacto con el mismo.

Ademas de lograr la aceptacion de los clientes, dar a conocer este protocolo a
los empleados no solo del servicio y atencion al cliente de cara al publico directa
o indirectamente ayudara a que los empleados se informen de la buena forma
de hacer las cosas, de entender y mantener el servicio a la disposicion en todas

las funciones de la empresa, creando asi un ambiente laboral de personas
completamente productivas y serviciales.

Basandonos en las respuestas obtenidas de la pregunta No.19 de la encuesta
aplicada a los clientes de panaderia kissairis, ¢Considera usted que esta
empresa debe contar con protocolos establecidos para garantizar una
oferta de servicio y atencion al cliente excelente? Podemos afirmar que los
clientes prefieren que las empresas cuenten con dichos protocolos para un

mejor desenvolvimiento de las operaciones que se realizan dia a dia
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4.2 Protocolo de servicio y atencion al cliente modalidad presencial.

En esta modalidad el colaborador debe recibir a los clientes con una sonrisa y la
mejor actitud posible, esto asegurara una buena bienvenida y recepciéon al
mismo, las instalaciones de la panaderia deben estar debidamente
acondicionadas para recibir a los clientes, buena iluminacién, bafios limpios y
habilitados para su uso, debe existir una recepciéon o en su defecto un area de
espera asi como también aéreas de consumo con sus respectivas sillas vy

mesas, todo lo que el cliente pueda necesitar a la hora de visitar la panaderia.

En cuanto a las atenciones ofrecidas, el colaborador debe conocer el nombre del
cliente para dirigirse al mismo, evitando de esta forma apodos y o sobrenombres
gue puedan resultar incomodos para los clientes, también debe asegurarse de
siempre mostrar una escucha activa , para entender lo que desea ordenar o
recibir el cliente, por otro lado es recomendable que periédicamente se
establezcan parametros de medidas de satisfaccion de los clientes sobre el
servicio y las atenciones recibidas en las instalaciones , mediante encuestas,
buzdén de sugerencias para poder siempre mejorar lo que esta mal y reforzar lo

gue esta bien.

4.3 Protocolo de servicio y atencion al cliente modalidad telefénica.

Un protocolo de servicio y atencion al cliente telefénico, nos exige que debemos
ofrecer mejor calidad de servicio a los usuarios, el dar un saludo de manera
cordial al atender una llamada, ser claro y preciso al contestar, tener empatia,
interactuar con los usuarios, guiarlos cuando estan desenfocados, dar la
informacion sobre la disposicion de los productos, resolver cualquier
inconveniente, estar a sus gratos servicios y ponerse a su disposicion cuando
estos se despidan, son formas de cumplir con lo establecido en un protocolo por
dicha empresa. Asimismo, se debe tener en cuenta que los conocimientos de
estas normas establecidas nos ayudan a mantener la calidad del producto y el
precio estandar, pues estos son requeridos por la demanda del consumidor.
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4.4 Protocolo de servicio y atencion al cliente modalidad virtual.

Para el buen servicio y atencion al cliente las personas que pretendan realizar
esta actividad deben contar con los siguientes caracteristicas; estrategias que le
permitan hacer buen contacto con los clientes, saludos apropiados, buen
adiccion gramatical y escrita para la buena comunicacién, buenos todos de
redaccion para agradar al cliente, no puede cometer faltas ortogréficas,
coherencia en los textos que redacte, mostrar respeto ante el cliente que asiste,
dominar de manera apropiada toda la informacidén concerniente a la empresa,
los servicios que ofrece etc. buen manejo de las quejas y reclamo de los clientes,
manejar buen tiempo para las respuestas a los clientes, Mostrar habilidades que
le permita descubrir si el cliente encontré solucion a su problema o si encontro lo
gue buscaba, después de percibir esta parte indicar como mas le puede servir,
realizar una despedida oportuna y atinada para que el cliente tenga una buena
impresion de la empresa, terminar agradeciendo el contacto e invitandole a

contactarnos nueva vez en lo adelante ante cualquier otra inquietud.
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EMPRESARIAL.




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

Las politicas en el servicio y atencién al cliente son codigos de conducta que
sirven de ejemplo y guia para los empleados, al momento de brindar las
atenciones a los consumidores, por lo general estan presente en cada
organizacion en un documento escrito, indicando los procedimientos a seguir en
cada operacion dentro de la empresa, resolucion de problemas, entre otros.

Por otro lado, las estrategias en el servicio y atencién al cliente son normas y
directrices que detallan de qué forma se va a realizar el servicio y la atencién al
cliente, lo que provocara el logro de la conexion entre el servidor y el cliente y a

Su vez cliente y empresa.

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

Las politicas y estrategias claves en el servicio y atencidén al cliente en la
modalidad presencial son importantes para el buen desempefio del personal que
realizara la labor, por lo cual podemos enumerar las siguientes, el personal debe
presentar una imagen pulcra agradable, las instalaciones deben estar
debidamente sefalizadas, debe de haber una recepcion, o en su defecto un area
de informacién, deben incluir un area de espera y o0 consumo en las
instalaciones, para que los clientes puedan consumir dentro del establecimiento,
mesas, sillas, sofas, de igual manera evitar apodos a los clientes, tales como
carifio, princesa, amor, es mejor preguntar su nombre y de esta forma mostrar
cierto grado de respeto, asi mismo se debe medir periddicamente el grado de
satisfaccion por parte de los clientes del servicio y las atenciones recibidas, ya
sea mediante un buzon de sugerencias, encuestas telefénicas, presenciales o
virtuales, para de esta forma evaluar el servicio ofrecido, el colaborador debe
darle tiempo y espacio al cliente para que decida su compra, y finalmente
conocer cual es la necesidad del cliente ayudara en el proceso de compra, por
ejemplo, el colaborador indaga para que tipo de ocasidén quiere el cliente el
biscocho o las picaderas y este le puede ofrecer disefios, combos, y sabores que

vayan acorde con las necesidades de este.
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Todo esto con la finalidad de crear en el cliente un sentimiento de satisfaccion y
agrado hacia la empresa que lo motive a volver y a recomendar la marca, que
se convierta en un cliente fiel.

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

Dentro de las politicas y estrategias claves en el servicio y atencion al cliente en
la modalidad telefénica la persona de esta posicion debe tener un dispositivo de
recepcion competente, tomar las llamadas de manera cordial y con tono amable,
ser claro y preciso al contestar, debe tener un tono de voz adecuado,
presentacion formal del asesor en el momento de contestarle al cliente, escuchar
con atencion la solicitud del cliente, tomar las notas de la solicitud del cliente,
saludar de manera positiva, presentarse correctamente, preguntar por la
solicitud, manejar de manera clara y precisa la interaccion con el cliente,
manifestar de buena forma la asistencia al cliente, buscar las necesidades del
cliente, dar a conocer los productos a los clientes.

5.4 Politicas y estrategias claves en el servicio y atencion al cliente
modalidad virtual.

Para las politicas y estrategias claves en el servicio y atencion al cliente en la
modalidad virtual nos encontramos que la persona dedicada a esta labor debe
mostrar, buena forma al iniciar el dialogo con el cliente, buen manejo de la
informacion de os servicios de la empresa, para poder responder al cliente con
claridad, lograr que el cliente se sienta complacido para asegurar su fidelidad,
elaborar estrategia de sondeo que permita investigar la necesidad del cliente,
responden o aclarar de manera eficiente las dudas de los clientes, dar o brindar
respuesta lo mas rapido posible, de manera que el cliente este satisfecho, este
personal debe tener entrenamiento en atencion y servicio al cliente, ademas de
dominio de plataformas digitales o tecnolégicas, no puede tener faltas
ortogréficas, no escribir de mas, contestar solo lo que le interesa al cliente, de
manera clara y especifica, mostrar siempre respeto, tanto al cliente que se asiste
como a las normas y reglamentos de la empresa, utilizar buenos términos a la
hora de redactar los textos, conocer todo lo que brinda la empresa al mercado

en calidad de bienes o servicios.
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Conclusiones

Durante toda la creacién de este manual de atencion y servicio al cliente, se pudo
evidenciar varios puntos o elementos que denotan debilidad en las actividades
diarias de la empresa que hemos seleccionado para este trabajo, los cuales
entendemos no son factibles para el buen funcionamiento de la misma, es por
ello que procedimos a construir este manual esperando sea de gran ayuda para
la consolidacion de la fidelidad de sus clientes, a través del mejoramiento de la

atencion y servicio al cliente.

La creacién de protocolos y el seguimiento de las inquietudes del consumidor,
mediante encuesta sobre la calidad del servicio y atencion que les brindan,
entendemos que creando las pautas a través de este manual aportamos a la

consolidacion de las actividades de la panaderia y reposteria kissairis.

Después de estudiar esta empresa, Buscando la manera mas efectiva para
efectuar dichos procedimientos que sean capaces del manejo del proveedor. Por
otra parte, nos enfocamos en las actividades econ6micasy nos damos
cuenta de que el servicio al cliente es necesario para aumentar su crecimiento

y sustentabilidad en el mercado.

El propésito de estas pautas es alentara los pequefios propietarios y
trabajadores de negocios sobre la importancia de brindar servicios de calidad
gue les permitan crecer y desarrollarse, impregnar una filosofia de servicio que
pueda facilitar las labores diarias de todos los empleados que trabajan en
una pequefia empresa, que puedan brindar un excelente servicio al
cliente, saber cémo conducir excelentes conversaciones,

presentar una excelente imagen y brindar un excelente servicio al cliente.
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