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Resumen Ejecutivo

El siguiente informe muestra evidencias de todo el material que hemos agotado
durante nuestro diplomado de servicio y atencion al cliente elaborado a la
empresa Panaderia y Reposteria Kissairis, podran observar diversos elementos
de mucha importancia para mejorar el servicio y la atencion al cliente de esta y
otras empresas que les interese fortalecer sus servicio y atencion a los clientes.
En el inicio de este informe se reflejan los puntos que forman parte de la
formalidad y comprensién de nuestro trabajo como son: el indice de contenidos
donde mostraremos cada uno de los temas a tratar en cada seccion, el informe
ejecutivo de vuestro trabajo, un glosario de términos o palabras relevantes que
encontramos en el material plasmado en nuestro trabajo, al igual que, la
introduccién del informe en el cual esté establecida la presentacion del vuestro
trabajo.

En la primera seccién de nuestro trabajo encontraran la definicion de lo que
representa el servicio y la atencién al cliente para las empresas que estan
dispuestas a brindarlos de manera eficiente para lograr frutos a futuro, de igual
modo se encontraran con la importancia que representa el brindar servicio y
atencion a los cliente de manera eficiente, en el tercer punto de esta seccion
veran los propésitos fundamentales del servicio y atencion al cliente, seguidos
por las debilidades mas comunes que podemos evidenciar en cuanto al servicio
y atencion a los clientes en las empresa de la Republica Dominicana, al igual
gue en el punto 1.5 de la primera seccién tenemos las principales caracteristicas,
ventajas y desventajas de la tres modalidades de servicio y atencion al cliente,
presencial, telefénica y virtual, en la parte final de esta seccion tenemos los
factores o componentes que intervienen en el proceso de servicio y atencién al
cliente.

En la segunda seccion de nuestro trabajo final encontraran el nombre con el que
esta registrada la empresa, el registro nacional del contribuyente (RNC), su
ubicacion y teléfono, el nombre de la persona mediante la cual tuvimos contacto
para dicho trabajo, la historia de la empresa de dénde y como surgid, seguido de
su filosofia empresarial comprendido por la mision, vision y valores, al igual que
el logo de la empresa y el eslogan que la caracteriza, continuamos con lo que

representa su mercado meta, la estructura organizacional el total de empleados



Yy Su organigrama, seguido por la variedad de productos que la empresa ofrece
al mercado, la modalidad de servicio que esta utiliza con mayor frecuencia, y por
altimo para esta seccion las principales politicas de servicio y atencion al cliente
con que cuenta la empresa.

En la seccion numero tres podran encontrar 10 fortalezas y 10 debilidades
encontradas en la empresa para el tipo de modalidad presencial las cuales
abarca des su estructura fisica, servicios y productos que ofrece la empresa, de
igual modo y en la segunda parte de la seccion encontraran 10 fortalezas y 10
debilidades de lo que es la modalidad telefénica y por ultimo 10 fortalezas y 10
debilidades de la modalidad virtual, que aunque ellos no utilizan con frecuencia
esta modalidad la trabajamos para la complementacion de todas la modalidades
y aprovechamiento de otras empresas que deseen implementar la propuesta.
En nuestra Ultima seccion, la seccion nimero cuatro se encuentra plasmado un
diagnéstico valorativo de trabajo realizado para esta empresa, seguido de la
forma en la que elaboramos el estudio de mercado de la misma, la presentacion
de cdmo se obtuvo los resultados de la encuesta, en el punto cuatro mostramos
como se creo el perfil de proveedor de servicio y atencién al cliente, al igual que
la manera en la que creamos los protocolos de servicio y atencion al cliente, la
creacion de las politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente, y por ultimo
el diagrama de la creaciéon del manual digital el cual fue entregado al cliente via
correo.

Para terminar con este trabajo tendremos los complementos de la conclusion las
bibliografias de todo el material trabajado en las diferentes actividades que
realizamos y los anexos de los elementos que conforman las evidencias de
nuestro trabajo, el cual podemos valorar como satisfactorio en todo el trayecto
de ardua labor por parte de los integrantes de este equipo de colaboradores que
realizamos este trabajo final del Diplomado Integral de Servicio y Atencion al
Cliente en la Universidad Abierta para Adultos, (UAPA), bajo los lineamientos y
orientaciones magistrales de la Facilitadora Eliana Campos, la cual

agradecemos por sus aportes siempre atinados y de la mejor manera.



Glosario

Servicio: prestacion que satisface alguna necesidad humana y que no consiste
en la produccion de bienes materiales. Un servicio es una prestacion, un activo
de naturaleza econdGmica pero que no tiene presencia fisica propia (es

intangible), a diferencia de los bienes que si la tienen.

Mercado meta: cuando hablamos de mercado meta podemos decir que se
refiere al conjunto de personas que resulta al agruparlas tomando en cuenta sus
necesidades, caracteristicas demogréficas e intereses y que conforman al

destinatario ideal de tus ofertas

Excelencia: La excelencia podemos decir que es una virtud, un talento o
cualidad, lo que resulta extraordinariamente bueno y también lo que exalta las
normas ordinarias. Es también un objetivo para el estandar de rendimiento y algo

perfecto.

Andlisis: El analisis es el proceso de dividir un tema complejo o sustancia en

partes mas pequefias para obtener una mejor comprension de él.

Debilidades: Las debilidades son atributos no deseados en una persona,
organizacién o evento, ya que resultan poco Utiles para lograr los objetivos

propuestos.

Fortalezas: Las fortalezas son aquellos rasgos o caracteristicas que nos hacen

destacar, nuestros puntos fuertes.

Modalidad: es la manera de ser o incluso de expresarse. El término procede de

modo, que es la apariencia visible, un procedimiento o una forma.

Contexto: El contexto esta formado por una serie de circunstancias (como el

tiempo y el espacio fisico) que facilitan el entendimiento de un mensaje.

Aplicacion diagnostica: Permiten valorar los conocimientos y habilidades
adquiridos por el alumnado en las areas de Lectura, Mateméticas y Formacion

Civica y Etica, correspondientes al grado inmediato anterior.



Introduccién

Este informe comprende los temas trabajados en nuestro Diplomado en Gestion
Integral de Servicio y Atencion al Cliente, el cual fue elaborado con la finalidad
de contribuir con la mejora y eficiencia del servicio y atencion al cliente de la
Panaderia y Reposteria kissairis, y de igual modo adaptado para cualquier
pequefia 0 mediana empresa en la Republica Dominicana.

Este informe fue elaborado con el objetivo de que los empleados o colaboradores
de la Panaderia y Reposteria kissairis tengan las herramientas necesarias para
poder brindar a sus clientes un servicio de calidad y asi poder impulsar de
manera sostenible el crecimiento y la permanencia del negocio por muchos afios
en el mercado, permitiendo que este sea rentable para el bien de sus empleados
y accionistas.

Este informe 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 atencion a
clientes sin importar el lugar ni la modalidad que sea.

Para la elaboracion de este proyecto se implementaron encuestas, entrevistas,
plantillas y otros elementos que permitieron la recoleccion de informacion de
manera precisa y confiables, de igual manera 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 impactar de manera
positiva las actividades diarias, por lo cual impulsa de forma notable las ventas

de la panaderia.



SECCION |

FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.



1.1 Definicién de servicio y atencion al cliente.

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
desempeiio que ofrece una parte a otra, y aunque 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 produccion involucrados en
esta practica. (LOVELOCK, 2004). Este acto es la fuerza y la energia que toda
empresa necesita para mantenerse donde esta, en vez de perder posicién en el
mercado competitivo, con él las empresas comienzan un rapido ascenso hacia
los beneficios, generando a su vez impulso en la medida que avanzan hacia la
meta establecida. (Tschohl, SERVICIO AL CLIENTE, 2011).

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

Al ofrecer un servicio y atencion al cliente de calidad, conseguimos fidelizar la
clientelay que esta se sienta satisfecha con la adquisicidén 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)

Si bien sabemos que la experiencia de los clientes se ha convertido en el foco
de atencién de todas las marcas, es necesario tener mas que clientes satisfechos
cOmo mencionamos anteriormente para mantener las actividades de la empresa,
ya que estos pueden estar igual de satisfechos con productos o servicios de la
competencia, se debe generar experiencias en los clientes, sentimientos,
emociones, vinculacion, y para esto es necesario que se recopile la mayor

cantidad de informacion de los clientes, con la finalidad de generar un vinculo
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emocional, saber que espera el cliente de la marca, de aqui parte la importancia

de disefiar estrategias para cumplir y superar dichas expectativas. (Cliente).

1.3 Propdsitos fundamentales del servicio y atencion al cliente.

v

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.

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

dominicanas.

v

Transferir lamadas a un segundo nimero telefénico que nadie contesta,
es una de las debilidades que presenta el personal del servicio al cliente
en la mayoria de las empresas dominicanas, pues cuando los clientes
llaman, son transferidos a otra extensién que muy rara vez contestan, esto
genera mucha frustracion y descontento por parte de los consumidores.
(Tschohl, Servicio al cliente, 2011).

Largas filas de espera en bancos, supermercados, hospitales, en general
casi todos los puestos de servicios tanto publicos como privados, hacen
que los clientes tengan que esperar demasiado tiempo para ser
atendidos, debido a la falta de coordinacion entre los empleados y trabajo
melaganario por parte de sus empleados.

Falta de capacitacion para estar de cara al publico, si bien sabemos que
en nuestro pais existen empresas que no les importa mucho la
capacitacion de su personal para trabajar de cara al publico, lo que genera
muchas experiencias negativas para el publico en general.

En la mayoria de empresas del sector publico y privado no existe un
mecanismo de recepcion de quejas o reclamaciones para atender a los

clientes insatisfechos y o molestos con algo relacionado al servicio que



11

estan recibiendo, lo que provoca que estos no puedan expresarse ni
sentirse escuchados por parte de la empresa. (Feijoo H. M., Recepcién
de la queja o reclamacion, 2013)

v" No contar con procesos de pagos actualizados como son pagos con
tarjeta o transferencias, hoy en dia las personas prefieren manejar sus
ingresos y pagos de forma digital con el uso de tarjetas de crédito o débito,
esto les genera mas seguridad y comodidad porque no tienen que andar
con dinero en efectivo para efectuar sus compras, sin embargo en nuestro
pais no todos los establecimientos estan al dia con esta modalidad de
pago, por lo que en muchas ocasiones el cliente debe dejar la compra, o
dirigirse al cajero mas cercano para retirar el dinero y efectuar la compra

lo que provoca pérdida de tiempo e interés en el cliente. (Impulsa popular).

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

Caracteristicas atencion al cliente.
Modalidad presencial.

La atencién es mas directa y mucho mas efectiva, la persona del servicio al
cliente debe tener buena presencia, buen conocimiento de la empresa, politicas
tipos de servicios que ofrecen, contar con facilidad para interactuar y buenos
modales, buen lenguaje, comunicar de manera correcta, hacer que el cliente se

sienta acogido.
Modalidad telefénica.

Contestar el teléfono con amabilidad, buen tono de voz, representar cercania y
confianza con el cliente al teléfono, no conversar con terceros cuando se atiendo
una llamada, escuchar con empatia y hasta el final la inquietud o solicitud del

cliente.
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Modalidad virtual.

Generar clara, concisa y eficiente informacion acerca de su inquietud, brindar la
posibilidad de penetrar a otras plataformas de soporte, demostrar buena

disposicion para la atencion del caso en cuestion.

(Terreros D. 2021, caracteristicas del servicio al cliente virtual) “Da una
resolucién rapida y facil a los problemas, tiene mas disponibilidad para la
atencién, genera una orientacion mas concisa y eficiente, brinda la posibilidad

de vincular a otras plataformas de soporte”.

Ventajas atencién al cliente.

Modalidad presencial.

Aumento de la confianza y la seguridad. La oportunidad de ofrecer a tus clientes
una atencion directa y presencial permite constituir un elemento de

confianza que favorece a tu negocio.

Fortalece la fidelizacion. El trato personalizado con tus clientes hace que el
vinculo entre éstos sea mejor y el negocio crezca, favoreciendo con una mayor

fidelizacion disfrutando de més rentabilidad para tu negocio.

Consolidaciéon de la Imagen de marca. Frente a otra modalidad, la atencion
presencial brinda muchos elementos que ayudan a crear una imagen de tu
negocio, tales como el propio edificio, su localizacion o el aspecto de los

empleados, entre otros.
Modalidad telefénica.

Favorece la solucion de situaciones delicadas o poco favorables, otra ventaja de
este tipo de modalidad es que permite al empleado realizar mas actividades al
mismo tiempo que atiende la llamada, tales como tomar notas, buscar en el

ordenador, realizar consultas con un compariero de manera discreta, etc.

(Segun Héctor M. Pérez, en su libro comunicacién y atencion al cliente, 2013,

pagina 112), "Aplicar las técnicas adecuadas en esta modalidad de atencion
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telefnica, es de vital importancia y crea ventajas para sacar el maximo partido
a esta importante herramienta de comunicacion en el mundo empresarial.
Gracias a los avances tecnologicos, los dispositivos de comunicacion telefénica
han evolucionado generando nuevas prestaciones de uso y ampliando sus

posibilidades de servicios”.
Modalidad virtual.

Reduccion de costos, mayor agilidad para atender a los clientes, disponibilidad
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, incremento en la productividad,
responder por cualquier medio, no importa si es un chat en la web, un mensaje
de WhatsApp o una llamada telefonica, un asistente automético se integra a
cualquier sistema de comunicacién disponible, responde en varias formas, texto

0 voz, de acuerdo al canal.
Desventajas atencion al cliente
Modalidad presencial

Mercado exigente en cuanto a servicio al cliente se refiere, Alta rotacion de
personal, provoca mayor coste para ofrecer un mejor servicio, los costos se
incrementan en la capacitacion de los empleados que se desempafian brindando
el servicio al cliente, alto coste administrativo, formado por altos pasivos

laborales y elevadas inversiones en hardware y software.
Modalidad telefénica.

Crear confianza en la venta telefénica es mas dificil, crear una conexién con el
cliente porque no nos conoce, no nos ve, y a priori no quiere nada. Si el cliente
no confia en nosotros es mas dificil. Debes transmitir seguridad para crear

confianza y credibilidad, pérdida del lenguaje visual, cansancio mental.

Esta modalidad es dificil, aunque puedes conseguir atender a muchas personas
el no tener el contacto con el cliente de manera presencial implica mayor

esfuerzo y dedicacion a la hora de trabajar un cliente por la modalidad telefénica.
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Modalidad virtual.

Presencia de problemas técnicos, como la falta de internet, o alguna herramienta
digital, se requiere de mayor constancia y disciplina, constante acceso a la

tecnologia.

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

atencién al cliente.

Cortesia. Todos los clientes, sin excepcidon, merecen ser tratados con cortesia,
pero esta afirmaciébn no siempre se respeta. Profesionalidad. Cooperacion.
Comunicacion. Rapidez y Eficacia. Formacion Constante. Capacidad Resolutiva.

Cumplir con la palabra.

(Ugalde Adriana, 2022, aspectos calves en la atencién al cliente), “ Todos
los clientes, sin excepcién, merecen ser tratados con cortesia, pero esta
afirmacién no siempre se respeta. Todos los clientes deben percibir que tanto
usted como su empresa estan dispuestos a hacer un esfuerzo por cumplir con

sus expectativas”.



SECCION I

CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO.

15
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2.1 Nombre registrado de la empresa.
Panaderia y Reposteria Kissairis, SRL.

2.2 Registro Nacional de Contribuyente (RNC).

101-17789-6

2.3 Ubicacion y teléfono.

Ave. San Vicente # 99, casi Esq. Carretera de Mendoza, Zona Oriental, Santo
Domingo; Tel.: 809-596-1130.

2.4 Nombre del contacto o colaborador.

Raiver Guerrero, Teléfono 809-596-1130 Ext.: 1

2.5 Historia de la empresa.

Desde el afio 1981 la Panaderia y Reposteria Kissairis es el testimonio vivo de
que los suefios se convierten en realidad. El trabajo, la dedicacion y la
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 pan
y su aroma. Don Luis compré una casa con un patio muy grande en el que
gueria 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 casd, empezd a hacer pan sin tener conocimiento, al frente
de la casa vivia un panadero de verdad, un hombre que nacio 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 independizo 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.
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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 hébil 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 y le dijo lo que habia,
entonces €l saca el dinero y le dice toma no es para ningun 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
comparferos que sabia que su esposa estaba embarazada, le preguntoé 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.

Ser empresario es una bendicion, poder crear una marca y dar trabajo

responsablemente da muchas satisfacciones.

2.6 Mision, vision y valores organizacionales.

En la Panaderia y Reposteria Kissairis contamos con una filosofia empresarial
bien definida, en las cuales esta basada la aceptacién de nuestros clientes.A

continuacion, nuestra mision, vision y valores.

Mision
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.
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Vision
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.

Valores

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

2.7 Logo y eslogan.

PANADEIZIA - }
IZEPOSTEIZIA

kissaikis

Brindamos Calidad, Servicio e Higiene a nuestros Clientes.

2.8 Mercado Meta.

Los productos de este negocio estan elaborados, para todo publico en general,

desde nifios a personas mayores, residentes en Santo Domingo.
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2.9 Estructura organizacional, total de empleados y organigrama.

DUENOS

ENCARGADO DE LA

/ PASTELERIA \

ENCARGADA DE
ENCARGADA DE VENTAS

SERVICIO AL CLIENTE

PRODUCCION

AYUDANTES

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.

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 produccion 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
telefénica y de realizar las cotizaciones y cobros pertinentes.

2.10 Productos y servicios que ofrece en el mercado.

En el area de reposteria o biscochos ofrece una gran variedad, dentro de estas
tiene: Revestido de Suspiro, Crema Pastelera, Pifia, Dulce de Leche, Tres

leches, Flanes, etc.
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En el area de panaderia cuenta con: Pan de agua, Pan baguete, Pan sobao,
Galletas de ajonjoli, ajo y especial, mientras que los servicios de bocadillos
cuentan con: Pastelitos de Res, Pastelitos de Pollo, Pastelitos de Queso, Bollos
de Yuca con Queso, Albdéndigas, Almohaditas, Pancitos de Jamon y Queso,
Pizzitas de Jamén y Queso, Croquetas, Bolita de Queso, Turquito de Res,
Turquito de Jamdn y Queso, Turquito de Pollo, Empanadilla de Res,
Empanadilla de Pollo, Sandwichitos, Pan Kissairis (Panamefio), Mini Crepe
Jamon y Queso, Pancitos Crema Blanca. (Masa croissant), Pechuguitas, Mini

Croissant Queso Amarillo, Mini Wraps Pollo.

2.11 Modalidades de servicio que usa.

Servicio de atencion al cliente presencial y via telefonica.

2.12 Principales politicas de servicio y atencion 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.



SECCION I

CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL PROYECTO.
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3.1 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencion al cliente presencial.

Fortalezas:

v

v
v

La condicion del local es preservado, con buena iluminacion, colores
claros, y con buena visualizacion.

Este tiene disponibilidad de parqueo para sus clientes.

El lugar es confortable ya que estd organizado, permitiéndoles a sus
clientes esperar su orden dentro del lugar.

La atencion recibida, es rapida y efectiva.

La informacién suministrada por los empleados del lugar, es breve y
asertiva.

La imagen personal del proveedor es higiénica y delicada.

El proveedor en cuanto a su profesionalismo, tiene la habilidad, para el
desemperio de sus funciones.

El manejo y gestion de procesos, esta distribuido de forma organizada y
practica.

La actitud del proveedor, es empética y manejable.

La calidad de sus productos es delicada y exquisita.

Debilidades:

La reposteria y panaderia es muy pequefia, tampoco cuenta con
condiciones para los clientes consumir en ella.

Los parqueos son incobmodos, porque esta ubicada en una plaza donde
hay mas locales comerciales y no hay lugar para su clientela.

En cuanto al confort de lugar, no hay bancos de espera.

No cuenta con suficientes empleados, lo que dificultad el tiempo de espera
del cliente, al momento de ser atendido.

El local no cuenta con un dispensador para tickers, para llevar una mejor
organizacion.

Los precios no estan visibles, ni actualizados.

Los proveedores no estan identificados (rotulados), al momento de

llamarlos, para realizar el pedido.
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En cuanto a su profesionalismo, no tiene el dominio suficiente de sus
deberes.

La caja esta ubicada en el extremo izquierdo, dentro y aislado de las
vitrinas de picaderas y bizcochos, lo que dificulta el cobro rapido de los
consumidores y a la vez se entorpece los distribuidores.

La actitud que toma el proveedor nos es correcta, ya el mismo se turba,
cuando el cliente va a retirar una orden ya reservada.

Escasez de los productos, ya que las cantidades son limitadas.

3.2 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencién al cliente telefénica.

Fortalezas:

v

AN N N N IR

v
v

Uso de las tecnologias.

Captacion de nuevos clientes.

Permite al cliente realizar sus encargos via telefonica.

Consultas sobre disponibilidad y precios.

Consultas de horarios.

Consultas sobre locacion.

Ofrecen buena informacion sobre los productos (variedad de rellenos,
sabores, entre otros)

Tono de voz adecuado en la mayoria de sus representantes.

Permite al cliente realizar cotizaciones.

Debilidades:

v

R N N N N SR

Las llamadas son redirigidas desde una central a la reposteria y se pierde
tiempo.

Tiempo de espera demasiado largo.

Mal manejo de quejas y reclamaciones.

Capacitacion insuficiente.

Hay empleados que muestran una mala actitud hacia el cliente.

Falta de pro actividad.

Falta de protocolos.

No miden el grado de satisfaccion del cliente que atendieron.
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3.3 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencién al cliente a través de asistencia virtual.
Fortalezas:

v" Cuentan con plataforma digital para promover sus productos y servicios.

v' Tienen la manera de que el cliente cotice de forma virtual sus productos,
ademas de las visualizaciones del mismo.

v" Cuentan con un espacio para atender cuestionamientos o inquietudes de
los clientes.

v" Brindan de manera virtual los menus y los precios de sus productos, para
mayor facilidad del cliente.

v' Cuentan con participacion en diferentes redes sociales, tales como;
Instagram, Facebook y Twitter.

v" Te brindan la facilidad de cotizar en linea.

Debilidades:

v' Mala asistencia en las respuestas de forma digital.
Poca profesionalidad a la hora de asistir via digital.
Tardan mucho tiempo para dar una respuesta.

El tono de respuestas de manera virtual es cortante.

D N N NI N

El personal muestra una actitud poco motivadora a la hora de dar
respuestas.

La atencion recibida no fue muy buena.

Falta de orientacion de parte del proveedor hacia los clientes.

En el manejo y gestion de procesos muestran debilidad.

No cuentan con un acceso para las quejas y reclamos.

NN

Mala asistencia de manera virtual.



SECCION IV

DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE
SERVICIO Y

ATENCION AL CLIENTE.
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4.1 Aplicacion diagnésticos valorativos en la empresa.

En esta parte que comprende la aplicacion diagnostica, podemos decir que
iniciamos visitando el comercio y evaluando posibles personas que nos pudiera
ayudar suministrando las informaciones necesarias para iniciar nuestro trabajo,
luego de contactar esta persona y conseguir la autorizacion del comercio
procedimos a realizar un andlisis (FODA) del comercio en donde recolectamos
las informaciones necesarias para lograr la realizacion de las estrategias creada

para impulsar el servicio al cliente en dicha empresa.
4.2 Estudio de mercado.

En cuanto al estudio de mercado, disefiamos un documento o cuestionario
comprendido por 20 preguntas el cual se aplicé a los clientes del comercio a
través de medios digitales, tales como correos wasap entre otros, después de
aplicar la encuesta a los clientes suministrados por la empresa se procedié a

tabular las informaciones recolectadas a través de dicha encuesta.

4.3 Presentacion resultados encuesta.

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
DE SATISFACCION A PANADERIA Y REPOSTERIA KISSAIRIS

1.1.1TablaNo. 1
Preguntas No. 1 Género

Opcidn Frecuencia %
19 38
31 62
50 100

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 38% de los clientes encuestados
corresponden al género Masculino, y el 62%, corresponden al género Femenino.

Lo que evidencia la mayor participacion del género Femenino.



1.1.2 Gréfica No. 1
Pregunta No.1
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Género

B Femenino. M Maculino.

Fuente: Tabla No. 1, pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia Kissairis.

1.2.1Tabla No. 2
Preguntas No. 2 Ingresos

Opcidn Frecuencia %
4 8

6 12

15 30

25 50

50 100

Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se

pueden Observar los siguientes resultados. El 8% de los clientes encuestados
perciben menos de $10,000.00, el 12%, perciben de $10,000.00 a $15,000.00,
el 30% perciben de $15,000.00 a $25,000.00, y el 50% restante, perciben mas

de $25,000.00. Lo que evidencia que la mayor cantidad de clientes encuestados

perciben méas de $25,000.00.
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1.2.2 Grafica No. 2
Pregunta No. 2

Ingresos
B Menos de $10,000 m De $10,000.00 a $15,000.00
m De $15,000.00 a $25,000.00 Mas de $25,0000.00

Fuente: Tabla No. 2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.3.1 Tabla No. 3
Preguntas No. 3 Ocupaciones

Opcioén Frecuencia %
0 0
3 6
0 0
4 8
10 20
33 66
50 100

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 6% de los clientes encuestados
son estudiantes, el 8%, son Empresario, el 20% son Empleados Privados, y el
66% restante, son Empleados Publicos. Lo que evidencia que la mayor cantidad

de clientes encuestados son Empleados Publicos.



1.3.2 Grafica No. 3
Pregunta No. 3
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Ocupacion
H Desempleado M Estudiantes B Amam de casa
= Empresario B Empleado Privado B Empleado Publico

Fuente: Tabla No. 3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.4.1 Tabla No. 4
Preguntas No. 4 Nivel de Estudios

Opcion Frecuencia %
0 0
0 0
4 8
6 12
40 80
50 100

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se

pueden Observar los siguientes resultados. El 8% de los clientes encuestados

cuentan un nivel de estudios secundario, el 12%, a nivel técnico el 80% con un

nivel universitario. Por lo que podemos afirmar que la mayor cantidad de clientes

encuestados son universitarios.
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1.4.2 Grafica No. 4
Pregunta No. 4

Nivel de Estudios

m Sin Instrucion W Basico  m Secundario Técnicos M Universitarios

Fuente: Tabla No. 4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.5.1 Tabla No. 5
Preguntas No. 5, Tiempo siendo cliente de la panaderia

Opciodn Frecuencia %
18 36
9 18
5 10
18 36
50 100

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 10% de los clientes encuestados
tienen menos de 1 afio, el 18%, tiene de 1 a 3 afios, el 36% tiene de 3 a 5 afos,
y el 36% restante, tienen mas de 5 afios. Lo que evidencia que la mayor cantidad

de clientes encuestados cuentan con menos de 1 afio y mas de 5.
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1.5.2 Grafica No. 5
Pregunta No. 5

Tiempo siendo Cliente

B Menosde 1afio mDe 1afioa3afios ®De3afnosabs afios Mas de 5 afios

Fuente: Tabla No. 5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.6.1 Tabla No. 6
Preguntas No. 6, Que medio de atencion mas utilizado

Opcidn Frecuencia %
22 44
6 12
7 14
15 30
50 100

Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 12% de los clientes encuestados
utilizaron la modalidad telefonica, el 14% utiliza la modalidad virtual, el 30%
utilizan todas las modalidades, y el 44% utiliza la modalidad presencial. Lo que
se evidencia que la mayor cantidad de clientes encuestados utilizan la modalidad

presencial.
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1.6.2 Grafica No. 6
Pregunta No. 6

Medios de atencidon mas utilizados

B Modalidad Presencial ® Modalidad Telefénica

= Modalidad Virtual Todas las Anteriores

Fuente: Tabla No. 6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.7.1 Tabla No. 7
Preguntas No. 7, Cual modalidad se utiliza con mas frecuencia

Opcidn Frecuencia %
33 66
4 8
6 12
7 14
50 100

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 8% de los clientes encuestados
utilizaron la modalidad telefonica, el 12% utiliza la modalidad virtual, el 14%
utilizan todas las anteriores, y el 66% utiliza la modalidad presencial. Lo que se
evidencia que la mayor cantidad de clientes encuestados utilizan la modalidad
presencial.
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1.7.2 Grafica No. 7
Pregunta No. 7

Cual modalidad se utiliza con mas frecuencia

B Modalidad Presencial ® Modalidad Telefdnica

= Modalidad Virtual Todas las Anteriores

Fuente: Tabla No. 7, pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.8.1 Tabla No. 8
Preguntas No. 8, Debilidades del servicio de atencién al cliente modalidad

presencial

Opcion Frecuencia %
oot ° 7
‘Condiciones del local 4 5
‘parqueo 7 9
‘Manejo de lainformacién 9 12
‘Gestién de procesos 7 9
Sefializacion de las dreas 6 8
confort 10 13
~ Tota 75 100

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.
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De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 5 % de los clientes encuestados
consideran hay debilidad en las condiciones del local, el 7% considera que la
imagen personal de los colaboradores tiene debilidades, el 8% opina que la
sefializacion presenta debilidad, el 9% problemas con los parqueos, el 9% opina
que la gestion de procesos presenta debilidades importantes, al igual que el 12%
dice que el manejo de la informacién no es muy eficiente, por otro lado el 13%
dice que la confort es deficiente, el 17% dice que la asistencia via fila debe
mejorar y el 19% opina que la profesionalidad del personal necesita mejoras. Lo
gue se evidencia que la mayor cantidad de clientes encuestados consideran que

la profesionalidad del personal debe mejorar.

1.8.2 Grafica No. 8
Pregunta No. 8

Debilidades del servicio de atencion al cliente
modalidad presencial

asistencia via fila u orden
confort

sefializacion de las aereas
gestion de procesos
manejo de la informacion
parqueo

condiciones del lugar

profesionalidad del personal

Imagen personal de los colaboradores

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%

Fuente: Tabla No. 8, pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.9.1 Tabla No. 9
Preguntas No. 9, Debilidades del servicio de atencion al cliente modalidad

telefénica

Tono de voz y cordialidad 11 13
Profesionalidad del 3 4
personal
Prontitud de asistencia 15 18
Tiempo en espera 27 31
Manejo de la informacion 8 9
Gestion de procesos 12 14
Atencion ofrecida 9 11

Total 85 100

Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 4% de los clientes encuestados
se guejan de la profesionalidad del personal, el 9% dice que debe mejorar el
manejo la informacion, el 11% de los clientes opina que la atencién al cliente, el
13% se quejo del tono de voz y cordialidad recibida, el 14% de la gestion de
procesos 18% prontitud de la asistencia y el 31% del tiempo de espera. Lo que
evidencia que la gerencia de la panaderia Kissairis debe capacitar y mejorar el

proceso del tiempo de espera.

1.9.2 Grafica No. 9
Pregunta No. 9

Debilidades del servicio de atencion al
cliente modalidad telefonica

Atencion ofrecida
Gestion de procesos

Manejo de la informacion

Tiempo en espera
Prontitud de asistencia

Profesionalidad del personal

Tono de voz y cordialidad

T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fuente: Tabla No. 9, pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.10.1Tabla No. 10
Pregunta No. 10, Debilidades del servicio de atencion al cliente modalidad

virtual
8 10
| 6
personal
11 14
33 41
5 6
8 10
10 13
80 100

Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 41% de los clientes encuestados
se quejaron del tiempo en espera de respuesta el 14% espero mucho en linea
para ser atendido, el 13% se quejo de las atenciones recibidas, el 10% encontré
debilidad en el tono de voz y la cordialidad del personal, el 6% se quej6 de la
profesionalidad del personal mientras que el mismo 6% se quejo del manejo de
la informacién por parte de los colaboradores. Lo que se evidencia que la alta
gerencia debe mejorar la capacitacion del personal en cuanto a las atenciones
via online que ofrecen en la empresa, para un mejor desempefio de las funciones

de los empleados.

1.10.2 Gréfica No. 10
Pregunta No. 10

Debilidades del servicio de atencion al cliente
modalidad virtual

Atencion ofrecida

Gestion de procesos

Manejo de la informacion

Tiempo en espera

Prontitud de asistencia
Profesionalidad del...

Tono de voz y cordialidad

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Tabla No. 10, pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.11.1 Tabla No. 11
Preguntas No.11, Cuéles de estas modalidades de atencion considera
usted que presenta mas debilidades

Opciodn Frecuencia %
8 16
21 42
19 38
2 4
50 100

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 42% de los clientes encuestados
encontraron mas debilidad en la modalidad telefonica, el 38% considera mas
deficiente la modalidad virtual, el 16% considero mas débil la modalidad
presencial y solo el 4% considero que todas las modalidades tienen sus
debilidades. Lo que se evidencia que la empresa debe mejorar el servicio de

atencion telefonica y virtual.

1.11.2 Grafica No. 11
Pregunta No. 11

¢Cudles de estas modalidades de atencion
considera usted que presenta mas

debilidades?
Todas las Anteriores h

Modalidad Presencial m

T T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Tabla No. 11, pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.12.1 Tabla No. 12
Preguntas No.12, Cuéales de estas modalidades de atencion considera
usted que presenta mas fortalezas

Opciodn Frecuencia %
34 68
4 8
8 16
4 8
50 100

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 68% de los clientes encuestados
encontraron mas fortalezas en la modalidad presencial, el 16% considera mejor
la modalidad telefonica, el 8% considero mas eficiente la modalidad virtual y un
el 8% considero que todas las modalidades tienen sus fortalezas. Lo que se
evidencia que la empresa debe mejorar en ciertos aspectos las fortalezas en

cada una de sus modalidades

1.12.2 Gréfica No. 12
Pregunta No. 12

éCuadles de estas modalidades de atencidn
considera usted que presenta mas fortalezas?

Todas las Anteriores i

Modalidad Virtual -
Modalidad Telefénica -

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Tabla No. 12, pregunta No.12 del cuestionario 0 encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.13.1 Tabla No. 13
Preguntas No0.13, ¢ Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio y atencion al cliente

presencial?

Opcioén Frecuencia %
‘Agradable recibimiento 29 15
‘Buena actitud e imagen 22 12
‘Buen trato y escucha 22 12
‘Répidaatencion 23 12
'Respeto y consideracién 11 7
'Limpieza, orden y olores 21 11
Procesos simples 10 5
Er et 4
‘Disponibilidad de parqueo 10 5
‘Todas las anteriores 13 7
~ Tota 191 100

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 15% de los clientes encuestados
considera importante el agradable recibimiento en la empresa, el 12% considera
importante que los empleados tengan una buena actitud e imagen, otro 12%
considera que la atencion rapida es uno de los pilares de una empresa en, otro
12% considera que el buen trato y escucha es importante también, mientras que
un 11%.

1.13.2 Gréfica No. 13
Pregunta No. 13

¢Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio
y atencidn al cliente presencial?

Disponibilidad de parqueo

Mobiliario comodo

Rapida atencion

) I T N N N |

Agradable recibimiento

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%

Fuente: Tabla No. 13, pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.14.1 Tabla No. 14
Preguntas No.14, ¢ Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio y atencion al
cliente telefénica?

Opciodn Frecuencia %
‘Tonoy volumendevoz 20 14
‘Actitud en el personal 19 13
‘Atenci6n inmediata 20 14
‘Buen trato y escucha 18 13
‘Répida atencion 18 13
‘Tiempo enespera 14 10
'Respeto y consideracién 9 6
~Procesos simples 1 1
‘Informacién veraz 6 4
‘Suficiente personal 5 4
‘Todas las anteriores 11 8
~ Tota 141 150

Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 14% de los clientes encuestados
se enfoca en el tono y volumen de voz del empleado a la hora de ser atendidos,
otro 14% considera importante la atencion inmediata, un 13% opina que la
actitud del personal es importante, otro 13% se enfoca en la rapida atencion, un
10% considera que el disminuir el tempo en espera en una llamada es algo vital,
un 8% del personal encuestado considera que todas las opciones son necesarias
e importantes, el 4% opina que se debe tener suficiente personal para atender a
los usuarios, y otro 4% dice se enfoca en que recibir una informacion versus
ayudara el buen desempefio del intercambio de servicios, solo 1% de los

encuestados sugirié que se deben utilizar los procesos simples en la empresa.
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1.14.2 Grafica No. 14
Pregunta No. 14

¢Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio
y atencion al cliente telefénica?

Todas las anteriores
Suficiente personal
Informacion Veraz
Procesos simples
Respeto y consideracion
Tiempo en espera
Rapida atencion

Buen trato y escucha
Atencion inmediata

Actitud en el personal
Tono y volumen de voz

T T T T T T T T

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16%

Fuente: Tabla No. 14, pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.15.1 Tabla No. 15
Preguntas No.15, ¢, Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio y atencion al
cliente virtual?

Opcidn Frecuencia %
‘Tonoy volumendevoz 11 8
‘Actitud en el personal 15 11
‘Atencién inmediata 15 11
‘Buen trato y escucha 22 16
‘Répida atencion 16 11
‘Tiempo enespera 13 9
'Respeto y consideracién 10 7
‘Procesos simples 10 7
‘Informacién veraz 11 8
‘Suficiente personal 6 4
‘Todas las anteriores 12 8
~ Tota 141 100

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.
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De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 16% de los clientes encuestados
considera importante el buen trato y la escucha en el servicio y atencion al cliente
de forma virtual, mientras que el 11% dice que le importa mucho la actitud en el
personal, otro 11% opina que la atencion inmediata recibida es vital, por otro lado
otro 11% considera que ser atendidos de forma rapida suma valor a la empresa,
un 9% considera importante disminuir el tiempo en espera para ser atendido, un
8% se enfocd en destacar el tono y volumen de voz en el empleado hacia el
cliente, un 7% dice que le importa mucho el respeto y la consideracion, otro 7%
se enfoca en que los procesos simples en la empresa en el &mbito virtual es
importante para facilitar las compras, y un 4% destaca la importancia de que

haya suficiente personal para responder a los usuarios.

1.15.2 Gréfica No. 15
Pregunta No. 15

¢Cuales aspectos considera de significativa
importancia o valor para usted en el servicio
y atencion al cliente virtual?

Todas las anteriores
Suficiente personal
Informacion veraz
Procesos simples
Respeto y consideracion

Tiempo en espera
Rapida atencion

Buen trato y escucha
Atencion inmediata
Actitud en el personal
Tono y volumen de voz

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Fuente: Tabla No. 15, pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.16.1 Tabla No. 16
Preguntas No.16, ¢ Cuales aspectos considera usted deben fortalecerse
0 mejorarse en los proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y
atencion al cliente en la empresa?

Opcioén Frecuencia %
‘Arreglo personal 9 8
‘Amabilidad y cortesia 20 16
'Forma de comunicarse | 19 15
‘Capacidad para escuchar | 11 9
‘Manejo de conflictos 17 13
'Empatia o identificacion 21 16
~ Total 125 100

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 16% de los clientes encuestados
consideran que deben mejorarse la amabilidad y cortesia en el personal, otro
16% opina que deben reforzar la empatia , un 15% dice que deben mejorar la
forma de comunicarse, el 14% opina que deben mejorar su comportamiento o
actitudes con relacion a los clientes, el 13% dice que deben mejorar la forma en
gque manejan los conflictos, el 9% de los encuestados sugiere mejorar la
capacidad de escucha , otro 9% opina que la ejecucion de procesos y tareas
debe mejorar mientras que el 8% dijo que el personal debe mejorar su presencia
fisica, para estar de cara al publico. Lo que se evidencia que la empresa debe

poner atencidn a estas sugerencias de los clientes para mejorar.
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1.16.2 Gréafica No. 16
Pregunta No. 16

¢Cuales aspectos considera usted deben
fortalecerse o mejorarse en los proveedores
o colaboradores que ofrecen servicio y
atencion al cliente en la empresa?

Comportamiento o actitudes
Ejecucion de procesos y tareas
Empatia o identificacion
Manejo de conflictos

Capacidad para escuchar

Forma de comunicarse
Amabilidad y cortesia

Arreglo Personal

T T T T T

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

Fuente: Tabla No. 16, pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

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

Opcion Frecuencia %
8 16
28 56
12 24
2 4
50 100

Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 56% de los clientes encuestados
consideran la gestion de los procesos son rapidos, el 24% lo considera lento,
mientras que el 16% lo considera muy rapido y solo el 4% lo considera muy lento.
Lo que se evidencia que en general la empresa tiene un rapido manejo de los
procesos.
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1.17.2 Grafica No. 17
Pregunta No. 17

¢Como evalua la gestion de los procesos que
se manejan en la empresa?
Muy lento h

Lento

T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Tabla No. 17, pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.

1.18.1 Tabla No. 18
Preguntas No.18, ¢ Cuales sugerencias de mejoras le daria usted a
esta empresa para lograr la excelencia?

Opcion Frecuencia %
19 18
17 16
9 8
22 20
20 19
21 19
108 100

Fuente: Pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. El 20% de los clientes encuestados,
sugiere eficientizar los procesos para mejora de la empresa, el 19% sugiere
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contratar mas personal, el 19% sugiere disponer de mas servicios virtuales, el
18% del personal opina que deben darle mas capacitacion al personal, mientras
que el 16% dice que deben mejorar las instalaciones todas las anteriores, y el
8% considera que deben mejorar la uniformidad y vestimenta del personal. Lo

que se evidencia que esta empresa no esta exenta de mejoras.

1.18.2 Grafica No. 18
Pregunta No. 18

¢Cuadles sugerencias de mejoras le daria usted
a esta empresa para lograr la excelencia?

Disp Servicios Virtuales
Contratacion de mas personal
Eficientizacion de los procesos

Uniformidad o vestimenta

Mejoramiento de las instalaciones

Capacitacion del personal

|

T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fuente: Tabla No. 18, pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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1.19.1 Tabla No. 19
Preguntas No0.19, ¢ Considera usted que esta empresa debe contar con
protocolos establecidos para garantizar una oferta de servicio y
atencion al cliente excelente?

Opcidn Frecuencia %
45 90

5 10
50 100

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis, se
pueden Observar los siguientes resultados. EI 90% de los clientes encuestados
considera que la empresa debe contar con los protocolos para garantizar un uen
servicio, mientras solo un el 10% considera que no. Lo que se evidencia que la
empresa debe mantener dichos protocolos, para posicionarse siempre por

encima de la competencia.
1.19.2 Gréfica No. 19

Pregunta No. 19

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Tabla No. 19, pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.



1.20.1 Tabla No. 20
Preguntas No. 20, ¢ Cual es su nivel de satisfaccion actual con los
servicios y atenciones ofrecidos por la empresa en sus diferentes
modalidades?

Opcidn Frecuencia %
17 34
21 42
(2 24
0 0
50 100

Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de Panaderia Kissairis.

De acuerdo con la encuesta aplicada a Panaderia y Reposteria Kissairis
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pueden Observar los siguientes resultados. El 42% de los clientes encuestados

tiene un nivel de satisfacciéon buena, el 34% tiene un nivel de satisfaccion

excelente, el 24% considera aceptable las atenciones recibidas mientras que el

0% considera que es inaceptable Lo que se evidencia que la mayor cantidad de

clientes encuestados se sienten satisfechos con los servicios y atenciones

recibidas.

1.20.2 Gréfica No. 20
Pregunta No. 20

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

Inaceptable

Aceptable

Excelente

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

45%

Fuente: Tabla No. 20, pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a los clientes de panaderia kissairis.
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4.4 Creacion del perfil proveedor de servicio y atencién al cliente.

Para la elaboracion del perfil de proveedor de servicio atencion al cliente,
realizamos una descripcion técnica de puesta aplicada a cada modalidad,
presencial, telefonica y virtual, en la que se plasmé los objetivos, funciones,
responsabilidades, las competencias cognitivas, actitudinales, procedimentales.

Al igual que los requerimientos especiales, paquetes de beneficios.
4.5 Elaboracion de protocolos de servicio y atencion al cliente.

Para la elaboracién del protocolo para el servicio y atencion al cliente utilizamos
una tabla donde se incorpor6é elementos relevantes que indican las pautas a

seguir en cada modalidad.

Estos indicadores comprendidos en cuatro fases, en la cuales lo comprendian
elementos tales como; indicador, la bienvenida, atencién y sondeo al cliente,
gestidon de servicio y despedida, cada una de estas etapas estdn comprendida
por las respetivas descripciones de estas y las observaciones que hay que tener

en cuenta para mantener el buen servicio y la atencion apropiada a los clientes.
4.6 Creacion de politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente.

Para la creacion de las politicas estratégicas de servicio y atencién al cliente nos
enfocamos en cada modalidad, de manera que para cada una seleccionar las

MAas convenientes para su desempefio y buen funcionamiento.

Podriamos mencionar por ejemplo; la persona de esta posicién 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 atencién 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.
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4.7 Diagramacion o creacion del manual digital.

Para la elaboracion del manual digital de servicio y atencién al cliente realizado
a la empresa Panaderia y Reposteria Kissairis nos reunimos y estudiamos el
analisis FODA que anteriormente le habiamos aplicado a la empresa, luego este
andlisis procedimos a elaborar los lineamiento a implementar para la mejor de
Su servicio y atencion al cliente, también utilizamos de imagenes del portal de la
empresa, de sus productos, mision, vision, valores, la historia que caracteriza la
empresa, los colores que se utilizaron en la portada fue seleccionado basados
en los colores emblematicos de la empresa, los detalles del manual fueron
trabajados acogiendo los lineamientos de la facilitadora y los protocolos propios
de la universidad, la decoracién y tipos de letras fueron seleccionados por los
tres miembros del equipo basados también en los lineamiento que exige la
universidad y la facilitadora, de igual manera algunas imagenes que
complementan fueron extraidas de la web, para adornar las ideas y por su puesto

apegados a la coherencia de los textos y el contenido de los mismos.
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Conclusiones

La implementacion de este diplomado como parte final y complementaria de
nuestros estudios lo valoramos como positivo ya que nos fortalece en cuanto a
poner en préactica los conocimientos adquiridos durante todo el trayecto de

nuestra carrera universitaria.

El tema central de nuestro Diplomado del Servicio y la Atencion al Cliente,
representa un elemento esencial en las actividades diarias de cualquier empresa
en la Republica Dominicana, es por eso que la creacion de un manual de servicio
y atencion al cliente es una excelente opcion para la terminacion de nuestros

estudios de mercadeo, administracién entre otros.

Podemos decir que el manual corporativo de una empresa cuenta con una gran
valor e importancia para la mejora y fortalecimiento del servicio y atencién al
cliente, el mismo se convierte en un elementos necesario para el buen
funcionamiento de cualquier empresa en sentido de atencion y servicio al cliente,
es por esto que instamos a las empresas que aun no cuentan con esta
herramienta a que inicien con la confeccion del mismo, para con este fortalecer

sus empleados en relacién con la atencion y el servicio al cliente.

Estos manuales cuentan con informaciones que ensefian o instruyen a los
empleados o colaboradores de 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 en sus tres modalidades, para que con esto los
colaboradores pueden identificar cada una de las funciones y roles que conlleva

brindar un buen servicio y atencion al cliente en cualquier empresa.

Finalmente valoramos esta iniciativa de la Universidad Abierta para Adultos
(UAPA), y la persona que nos guio como Facilitadora, ya que le sacamos mucho

provecho al diplomado en materia de conocimiento.
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Anexos.

Cristina Martinez Francisco.

Nacida en Madrid, Espafia el 09 de agosto del
1995, criada en Santo Domingo, en el barrio Los
mameyes en Santo Domingo Este, casada.

Realizd sus primeros estudios en el colegio San
Ramoén Nonato hasta culminar la segundaria, mas
tarde ingres6 a la academia de la Fuerza Aérea
Dominicana en enero del 2014, egresando de la

misma en diciembre del 2017 bajo el grado de Lic.
Ciencias Aeronauticas y militares. En el 2018 inicia
en la misma institucioén el curso Técnico Mantenimiento general de aeronaves,
egresando del mismo en el afio 2020 durante la pandemia, simultaneo a esto
inicia en la UAPA en el afio 2019, en la carrera de Administracién de Empresas,

siendo en la actualidad estudiante de termino de dicha carrera.
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Ramén Leonardo Liriano Molina

Naci el 6 de noviembre del afio 1977 en
la ciudad de Santiago de los caballeros,
el primero de tres hijos procreados por
los sefiores Francisco Antonio Liriano

Guzman vy Luz Altagracia Molina

Guzman.

Desde temprana edad entendi mi

afinidad por la interaccibn con las
personas y por consiguiente la vocacion por el servicio, realice mis estudios
primarios y secundarios en mi comunidad natal, colorado, comunidad del
municipio de pufal, ubicada en la parte sureste de la ciudad de Santiago,
comunidad en la cual aun revido desde entonces.
Laboro para una de las empresas del Grupo Linda, dedicada a la fabricacion de
productos de plasticos y metal, o que la convierte en una empresa que provee
bienes y servicios a diferente publico a nivel nacional e internacional. A la hora
de decidirme a completar mis estudios a nivel universitario decido estudiar en la
universidad abierta para adultos por las facilidades que ofrece a personas que
enfrenta mi caso, padre de familia con un trabajo el cual le absorbe la mayor
parte de su tiempo y que tiene la necesidad de superarse, seleccionando la

facultad de negocios con la carrera de licenciatura en mercadeo.
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Lessye Beneliz Javier Diaz

Nacida el 10 de noviembre del 1977, en Santo
Domingo Este, criada en San Isidro, Hija de
Padres Dominicanos, la primera hija de 4 hijos de
parte de Mi Madre y la tercera hija y primera
hembra de 7 hijos de Mi Padre, Casada, con 3
Hijos varones maravillosos, de los cuales el
Primero es Licenciado en Contabilidad, el
Segundo es Militar Técnico en Mantenimiento
General de Aeronaves, y el Tercero realiza aun

sus estudios secundarios. Realice mis Estudios

Primarios y Secundarios en el Colegio Nuestra
Sefiora del Perpetuo Socorro, de la Fuerza Aérea de Republica Dominicana, en
la actualidad laboro en ese mismo centro de estudios, en la Direccién Militar,
como Encargada de la Seccién de Administracion.

Soy Mayor de la Fuerza Aérea, Ama de Casa, Estilista, Modista, Técnica en
Administracion, Técnica en Contabilidad, Mujer Emprendedora, con negocio
propio de ventas de todo tipo, estudiante de término de la carrera de la
Licenciatura en Administracion de Empresas, de la Universidad Abierta para
Adultos (UAPA).

Me considero una persona de buen corazén, honesta, simpatica, sincera y sobre
todo seria. Soy Cristiana Catdlica, pertenezco al Coro de la Iglesia, me gusta
todo tipo de musica, ver peliculas, series, y me encanta compartir en familia y

amigos.



DEPARTAMENTO
U DE CURSO FINAL

DE GRADO

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

Evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio y atenciéon 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:
Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y responda segun considere.
Estas informaciones serdn manejadas con mucha confidencialidad, su identidad

es completamente anénima. Gracias por colaborar con este estudio de mercado.

1. Geénero.
o Femenino
Masculino
2. Nivel de ingresos.
o Menos de RD$10,000.00
o De RD$10,000.00 — RD$15,000.00
o De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
Mas de RD$25,001.00
3. Ocupacion.
o Desempleado
o Estudiante
o Amade casa
o Empresario
o Empleado privado
Empleado publico
4. Nivel de estudios.
o Sin instruccion.

o Basico.



Secundarios.

Técnicos.

Universitarios.

Tiempo siendo cliente de esta empresa.
Menos de 1 afo

De 1 afio — 3 afios

De 3 afios - 5 afos

Mas de 5 afios

58

¢ Cudles de las siguientes vias o medios de atencién a utilizado en esta

empresa hasta el momento?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefonica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

¢Cudles de estas modalidades de atencién
frecuencia?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefonica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

utiliza con mayor

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente

presencial de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcién en esta

pregunta)

Imagen personal de los colaboradores.
Profesionalidad del personal.
Condiciones del local.

Parqueo.

Manejo de la informacion.

Gestion de procesos.

Sefializacion de las areas.

Confort.

Asistencia via fila u orden de llegada.



10.

12.
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Otro especifique.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
telefonica de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)

Tono de voz y cordialidad.

Profesionalidad del personal.

Prontitud en la asistencia.

Tiempo en espera.

Acceso y manejo de la informacién.

Gestidn de procesos.

Atencion ofrecida.

Otro especifique

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
virtual de esta empresa? (Puede elegir mas de una opciéon en esta
pregunta)

Tono de voz y cordialidad.

Profesionalidad del personal.

Prontitud en la asistencia.

Tiempo en espera.

Acceso y manejo de la informacién.

Gestidn de procesos.

Atencion ofrecida.

Otro especifique

.¢Cudles de estas modalidades de atencién considera usted que

presenta mas debilidades?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefonica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

¢Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que

presenta mas fortalezas?
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Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefénica.
Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

.¢Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencién al cliente presencial? (Puede elegir mas
de una opcibén en esta pregunta)

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 cobmodo y espacios adecuados.

Procesos simples, practicos y confiables.

Disponibilidad de agua, café y bafos.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Disponibilidad de parqueo y seguridad.

Suficiente personal para prestar los servicios.

Todas las anteriores.

Otro especifique

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

Tono y volumen de voz.

Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Rapida atencion.

Tiempo en espera.

Respeto y consideracion de expresion.

Procesos simples, practicos y confiables.
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Informacién veraz, confiable y precisa.
Suficiente personal para prestar los servicios.
Todas las anteriores.

Otro especifique

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

Tono y volumen de voz.

Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Rapida atencion.

Tiempo en espera.

Respeto y consideracion de expresion.

Procesos simples, practicos y confiables.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Suficiente personal para prestar los servicios.

Todas las anteriores.

Otro especifique

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

Arreglo personal

Amabilidad y cortesia

Forma de comunicarse

Capacidad para escuchar

Manejo de conflictos

Empatia o identificacion con el cliente

Ejecucion de procesos y tareas del puesto

Comportamiento o actitudes

Otro especifique
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¢Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la
empresa?

Muy rapidos

Réapidos

Lentos

Muy lentos

¢ Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para
lograr la excelencia? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta)
Capacitacion del personal

Mejoramiento de las instalaciones y confort

Uniformidad o vestimenta

Eficientizacion de los procesos

Contratacion de mas personal

Disponibilidad de servicios virtuales

Otro especifique

¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos
establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencién al cliente
excelente?

Si

No

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

Excelente

Buena

Aceptable

Inaceptable
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Elencargade de la suoursal, & serlor Raver es famllar del dueho de la pasicleria
¥ &5 ¢l que esth of Fende, en of drea de produccin hay 3 empieados, ra
encargaa y dos ayudanies y con Eacin 2 as venlas hay dos chias de can
al piilco poma saridu al diente, y una ncargada de fomar o3 pedides via
tfelbnica y 3¢ Mz 5 CollacEngs y cabies pEtees

4.7Praduato y vervisios que atrone

et do b amgla varedad de procios s 5o ohecen podemas encanirar
Bicoches, en dhdentes rellencs como son nenestide de suspea, crena
pealilerd, pia. duoe de |Eche, Vs aohes, flanes

Fanaderia: Pan de agusa. pan baguele, pan sobado, relenc de jamén y queso
reen do quesa crema reana de palo, galetas de o, ajo y especas.

Bocadlis: Fastolios de rus, de pell, queso, bollos de yuca can quesn,
albindigas, amehartias, pa de jamén y quoss, criguetas, ballas de quess,
gt e i, 8¢ polic, IR LTERE [AMON ¥ Uik, par Hissairs, g o palo.

Hebidas Agua, L naures,Jugos de caren, G, mala i, mata
morena, cal, loche: e oizs

SECCIONZ
CONTEXTO DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL,

21 Canoephuaiizaolte da sarviolo y abenoldn &l olleats

Elsersicln y alencidn al cherie 5 una de las hemamientas mds mpodantes para
a5 empresas. ya que s ha comverfido en una venfa competfiva para las
ST Y o A 1L 0 545 A T IpAYtantes, i Ny
Ia récesdad o QU0 coda Una B¢ a6 Mpsas regdam conlar con ke
ivars muy Shen capacitadd  RVRNANR, ara aniregar ek alancen y

oy g sereD 8 I S5 dienies

e

or s s i jor g adpuiirungr

o

3 goume e fucede rovzbidd yea s i, (P B, S113.

£a pads i b s un s o v gus e e &
cwpes A presuse s insobisrer el products firo 0 ovwaiing. gus ok 11
gl decir w0 da some evilnds roginied o inguns dr e facres s
preduccin imelazrades m s priviza ([LOVELOCE, 004

un earviale y afenalon
El sericio y alencitn al chente de calkdad en una aminesa va 4 asaguear el ¢
O @3 Todo gerenti o encagady Gebe SHEOUUNGT Y Capackar biEn & sU
personal para que este mucsine A buena akencidn y empatla hada ks
consaridores, do s forma o6 MSMOs se sendrdn  pusin o mAca
sardn fnes consumidares y multpladores de 1 amgresa

Aoy e i o
e e s, ook v s adpicion del preducis ¢ e saniraade
(Fjen BN FLd dr sevacion o el 3915). Even ia d
agovias runsmaver opermes pera sopun o L warseds, § piisuari e
i i1 i, 2 i by gur I e il g
dondls e i 2 lasides y maandidea, sin vapora quiia bs ealidad ¢ vl

roco dal prodace o s rlpnll i M. Pive Feeo, 1021 I

3 Obletivos del il y fenalon lolente

OOOO 5]

SECCION 4
PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y ATENCION
AL CLIENTE EMPRESARIAL.

41 Conoaphualtzanlin da profooala da sarvialo y atanaldn l ollsnds.

Cuaned Nakiamas de pretocaln g alencidn y erdo al dienk s rekeios
un manisl eserin, donde enconiramios de manera defallod la foma en que ks

pRrscinas Qe 5 Geidcan a bindar aencitn y serv al chanke doden acluar
can el clente al mamena de establecer coniacto 2on o memo.

A i ograr | aceptacidn de s cherhes, dar @ conacer e proloceia &
Io enliadus o s e il akencin o de cara al pbiica drecta
o ndrectamente ayudara a que fos empleados s lormen de la buena foma
dhe P cosis, o anender y manfeni o e a b dspsskdin en oz
s funcones de & empresa, creando asf un ambienie laboral de personas

compledamnie productivas y sarvclales.

Basindunas en las respuestas obteridas do a preguria No 19 de la encuesia
aglkadd o s clofles de paraderld ksars, ;Considera oot QUG esta
emprase dibi contr en proteolos dstelecids pard garantzar uni
afarta de sanielo y atencitn af ciente excelente? Fodemos aflmar que ks
chenies preflren que s empresas cunlen con dchos profocais para un
07 QRN ED d a6 DDEACKONS Uk 58 realzan da a i

1 <
W
w
"<
i
N ®
1l b
W
41F j abennlta &l

En tstamidalidad of cofaboras dede redbira s dienhes oon unasantsa
mafor acthud poable, esly aseguran una butna Dietvenida y recepdtn of

WS, W6 Pellaones e B panadil deben es debidanenty
acondickonadas para reclbir @ los olenies, buena lumnacidn, bates impis y
e para 5 s, cee el una receceiin 0 i s delectt un dred
1A a5 como fambEn abnas de consumo con sus respectes slas y
‘migas fodo o que ol clenke pueda nacesiar a la hara de viskar la panadiria.

EN cuando s aheclones i, el coabioradr debe conae o namre g
clente pard diigrse al misng. eviande de esia fumsa apodos y o sobrencmies
g pudan resufar nodmiadas para lus cheries favitidn debe asegurarse de
SHTERR MG A e50ucha actva , sara entender |0 que desea odenar o
rocibir of clenie, por oiro ado es recomendabie que  perédioaments st
establezoan pardmais de meddas de salistacoiin de b clisnies sobre &f
SRR a6 ANENCONES rocbhSas en las natalacones , midianie encueslas,
bispdn di sugerencias para pader smpre mefurar o gat st il y reforzar fo
queesliben

4.3 Frodaooia da sarvioloy stenite ol ollsnts magaidad taiitalos.

Un profaecio de st abenckn al chente oieedco, s exdge que debemcs
cfrecer Mg Calldad e SNk @ o6 usiarics, of dar un saludo de manera
cordal al atender una lamada, ser clarc y precsa ol conlestar, fener empalia.
Inferactuar oo o ussarcs, guaros cuanda estin desenfocads, dar
Infomackn sobm @ dsposiodn de los producios, resehver cualguer
Incansinien, estar a sus graics senidicd y ponarse d su dspusiotn mndy
s s Qesghdan, 50 ormas e cumglr con o siatlecido en un prncde por
dcha empresa. Aslmisma, se debe fener en cuenta gue ks concolmientos de
estas nomas estabiecid nos ayudan @ mandener (2 caldad del produdio y &f
Freci QS e 510 501 Iegircns par A demandl o consamidar,

44 Prodonola da sarviolo y afenolte ol llents madalied virtual,

Fara ol buen senviclo y aencién al diende las persanas que prebendan realzar
st achitad deban ceria con s Sgukentes carachrlcas; ustaleglas quo e

64



iz hay liendes QU no Sen muy eigenies

N quaqulsns 3l mamintn de e |

compras & asyifr saniin, ya sea par @

AP, 5 PRTSOnAIgad ¢ por Mangf, uisien

,7. clienics que loman muy en cuenia desde

; by .;T\ presenia del colaborader, hasha b manea de

drigse hacla ellos  la fom di expresare,

ealands  ridamenie @ el de

cencamienio y eiperiencia que posse dice

calaborador Es par st par b que & muy mperianie que ¢ colkorader cude

alomie 4 Imiagen parsonal, € fana d voz, las palabras y ademancs que uliza

‘miantras asiste af ciende, puss & clenie acude 3 la empresa o0 busta de ser

eSCUNAD, NI, y oS7achato e I ojar A Sealie, porn prakesion
enlamalera.

‘244 Pringigales sxpeotaiivac del ollente &l cer adancido.

Dielido @ b grandes evolucones de s taonologies que estin surgiends en
risesines ieTpes, @n s mayrla b personas elan desphazase desde s
e para sl akgln produckn o senioic, pues ibaininte pueden hacirio
vla feldtidea o interned en pireral s avpectafis d lus elienies 420 aaguit
Ot 0 50 LN BUBNG e caliad o, de Famia s y sagura.
it VT o [REREShITGS B0 B 880 e 00 50 NOUETHEN , DRSO
Qi Sepan exiEsarst, e bengan pacenca , que e buspen A vueh a ks
clentes por oo fado ya cad nade maneja o dnero en elociva, 1os clenies
el Mmanefar sus comeras can brjetas de eoddin pues ealo les genen n
aln ndmarc de beneloks, s por esl que o chenies esperan g fodos s
elablecimienios wsen esins dspasivs

‘255 Pringipalec modtvas o8 incatistesaion an & sleats al sar atandids.
Son muchos s medvas por los ules ks clentes S0 ncomodan en algin
calableciminle y 5@ skoen siadzs por las alencones redbids, desde

1]

langas s e e, ur mal rale par pare de o colabaradores, relalaciones
Inmgaka, 0o paca g, statiaciTiantos & Banuens o g i) acsesn,
Instaaciors 5 b 0.an 51 ek baes Sikins &Nl s, 85 Or 8D
Qs TS DN i DO i M akncidn posblo A e s
para ratar e o e @0 esdas latas cuesin de fener al cliende confenio y
saisfecha pues B safisfacotn del mismo corlievara al édi de 2 empresa, en
cuann @ venkas, recomendacanes, pod kionamients en of mercada y feldad.

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