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RESUMEN

Lo que se busca en este proyecto de titulacion es brindar un manual de Servicio al Cliente, al
establecimiento "Delicatessen AMBROSIA", otorgando una herramienta de trabajo que ayude
en la mejora continua hacia un servicio de excelencia alineando pardmetros y expectativas
propuestas. Es por ello que se recomienda seguir el plan sugerido en la guia con el objetivo de

brindar un servicio de calidad al cliente final.



ABSTRACT

What is sought in this degree project is to provide a Customer Service manual to the
"Delicatessen  AMBROSIA" bakery, providing a work tool that helps in continuous
improvement towards an excellent service, aligning proposed parameters and expectations.
That is why it is recommended to follow the plan suggested in the guide in order to provide

quality service to the final customer.
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MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE SAN FRANCISCO FOOD SERVICE

1 Introduccién Ambrosia

Dirigido para
Personal del delicatessen Ambrosia perteneciente a la empresa San Francisco Food Service.
Este manual debera ser aplicado por todo el personal del establecimiento.

1.1 Definicion del problema

Actualmente el delicatessen AMBROSIA sufre una falta en el servicio personalizado, fallando
a la mision y vision de la empresa. El establecimiento no cuenta con un manual en donde
existan pardmetros a seguir y las personas puedan basarse para una atencion adecuada y formal.
Cada empleado tiene su manera de interactuar con el cliente por lo se busca es mantener un
mismo servicio por parte de los empleados y que el establecimiento siga un mismo orden y
limpieza todos los dias.

1.2 Objetivo principal

Plantear estrategias y formalidades en el servicio con el fin de ofrecer excelente atencion a los
consumidores sin excepcion alguna, logrando llenar todas las expectativas y creando fidelidad
con el producto.

1.3 Objetivo especificos

-Brindar atencién adecuada y personalizada a los clientes.
-Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes con protocolos de servicio.

-Establecer acciones ante quejas y reclamos para que todo el personal pueda resolver cualquier
problema con la brevedad posible.

1.4 Misién

San Francisco Food Service USFQGROUP S.A es una empresa que brinda el mejor servicio
de hospitalidad y gastronomia en la ciudad de Quito para distintos segmentos de mercado a
través de un eficiente sistema de produccion y un personal altamente comprometido y amable.
La operacion de la empresa es completamente abierta y transparente, es asi como constituimos
una excelente plataforma para docencia, investigacion y educacion para diversos segmentos de
la industria. Su misién es ofrecer un servicio de alimentacion de alta calidad y valor para su
publico.
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1.5 Vision

San Francisco Food Service tiene como objetivo ser un referente de excelencia en el Ecuador
en servicios gastronomicos y de hospitalidad, brindando un espacio apropiado para la
investigacion, el emprendimiento y la generacion de conocimiento.

1.6 Valores

. Trabajo en equipo

. Amabilidad

. Excelencia

. Mejoramiento Continuo
. Compromiso

. Servicio al Cliente

1.7 Filosofia

Basarse en la mision, vision de la empresa y sobretodo cumpliendo los valores con excelencia
y compromiso, brindando un servicio Unico y amable a los clientes para lograr su retorno
después de cada visita.

2 Servicio al cliente

2.1 Calidad de servicio

Para lograr un servicio de calidad debemos prestar atencion a cada detalle basado en la
eficiencia y eficacia, ya que estos son dos valores muy importantes al momento de la compra
de un producto o servicio, este de igual manera creara una lealtad con el cliente.

Es por eso que se deberd tomar en cuenta los siguientes puntos
- Contar con un personal capacitado en atencion al cliente
- Calidad en el producto, cumpliendo siempre los estandares de produccion.
- El ambiente del establecimiento debera ser siempre 6ptimo, manteniendo los

debidos parametros en lo que corresponde a limpieza, temperatura, masica y orden.
- Contar con parqueadero exclusivo para los clientes.

2.2 Trato amable con los clientes.

La amabilidad se refleja

- En la manera de atender al cliente, siempre mostrando interés en servirle y con actitud
positiva.
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- En el tono de voz que se utiliza, siendo claro sin demostrar nervios, ni ansiedad ni prisa.
- Con una sonrisa en el rostro.

- Siendo cordial.

2.3 Atencion al cliente

10 Reglas Principales de atencion al cliente
1.- Esfuérzate en conocer al cliente sus gustos y sus necesidades.
2.- Considera tu imagen personal como parte del servicio. (Anexo)
3.- Muestra disponibilidad para atender y ayudar a los clientes.
4.- Ten una actitud positiva y muéstrate amable.
5.- Nunca digas NO, siempre busca una solucion.
6.- Escucha con atencion y habla con claridad y respeto.
7.- Cambia las quejas en circunstancias para mejorar tu servicio y recuperar un cliente.
8.- Trabaja en equipo con tus comparieros manteniendo siempre respeto y cordialidad.

9.- Muestra interés en formarte y mejorar tus conocimientos, siempre escucha con
atencion cada dia hay algo nuevo por aprender.

10.- Atiende siempre con una sonrisa que muestre felicidad y respeto a tus clientes.
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3 MANUAL DE SERVICIO PARA AMBROSIA

3.1 Objetivos

Brindar material de apoyo a los colaboradores para poder resolver cualquier necesidad o
conflicto y mantener un excelente servicio.

3.2 Imagen del Personal

La presentacién personal debe ser limpia e impecable, ya que esta representa la imagen del
establecimiento.

3.2.1 Personal femenino

e Ufias bien mantenidas, tamafio adecuado sin
pintado o tonos pasteles (no disefios).

e Cabello bien recogido y usar malla de ser necesario.

Maquillaje sencillo, en tonos pasteles no

extravagantes.

Avretes pequenos y discretos.

Prohibido el uso de piercings.

Evitar el uso de perfumes con aromas muy fuertes.

Vestir el uniforme completo entregado por la

empresa (camisa, pantalon de vestir, mandil y de ser

necesario saco), prohibido utilizar otras prendas.

(Anexo foto)

e Mantener el uniforme en perfecto estado (no roto,
ni manchado), siempre limpio y bien planchado.
(anexo foto)

e Usar calzado de vestir negro, estos deberan ser
coémodos.
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3.2.2 Para el personal masculino

e Cabello corto y bien peinado.

e Barba corta y bien mantenida.

e Unias cortas y limpias.

e Prohibido el uso de piercings.

e Evitar el uso de perfumes con aromas muy
fuertes.

e Vestir el uniforme completo entregado por la
empresa (camisa, pantalon de vestir, mandil y
de ser necesario saco), prohibido utilizar otras
prendas. (Anexo foto)

e Mantener el uniforme en perfecto estado (no
roto, ni manchado), siempre limpio y bien
planchado. (anexo foto)

e Usar calzado de vestir negro, estos deberan ser
comodos.

3.2.3 Ficha de control de uniformes

MES: Semana del al mes

| wnes | marTes [ miercoLes| sueves | viernes | saBabo [pominGo)
TURNO #1
TAREAS EMPLEADO COMENTARIOS

1 |UNAS LIMPIAS Y TAMANO ADECUADO
2 |CABELLO BIEN RECOGIDO (MUJER)
3 |CABELLO Y BARBA CORTA (CABALLERO)

4 |MAQUILLAJE SENCILLO

ARETES PEQUENOS Y DISCRETOS
7 |UNIFORME COMPLETO

8 |UNIFORME PLANCHADO

9 |UNIFORME LIMPIO

10 |ZAPATOS NEGROS DE VESTIR

Con estas fichas podremos controlar si el personal estd cumpliendo con lo pedido por la
empresa, la persona encargada de revisar y llenar estas fichas sera la jefa de area.
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3.3 Imagen del establecimiento Ambrosia
Limpieza en el area de trabajo
Generar un espacio limpio para los clientes y que la presentacion de productos sea impecable.

Protocolo de imagen

3.3.1 Mesas
e Mantener mesas limpias en todo momento.
e No dejar pasar mas de 3 minutos las mesas sucias.
e Al momento de retirar menaje de las mesas evitar ser invasivo con el cliente.
e Mantener un orden y limpieza adecuada a toda hora siempre y cuando sea oportuno.

w

.3.2 Mostrador y vitrinas

e Mantener vitrinas y estanterias de pan libres de cualquier residuo.

e Previo a la apertura revisar temperaturas y que los productos que van hacer perchados
se encuentren en buen estado y con la calidad 6ptima.

e Etiquetar adecuadamente los productos

e Para perchar los productos usar guantes o pinzas.

e Reuvisar fechas de caducidad

3.3.2.1 Vitrina de pastas individuales y galletas (1)
e Cada producto debe ser etiquetado adecuadamente.
e Distribucién de productos por niveles
o 1 nivel mini galletas variadas.
o 2 nivel galletas grandes, quesadillas y amaretis.
o 3 nivel pastas individuales
o Sobre vitrina se coloca mix de galletas empaquetadas, pan de yuca y muffins.

o e s . ]
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3.3.2.2 Vitrina de tortas y quiches (2)

e Cada producto debe ser etiquetado adecuadamente.

e Distribucion de productos por niveles
o 1 nivel quiches individuales y enteros.
o 2 nivel brownies, alfajores y cheescake.
o 3 nivel tortas enteras
o Sobre vitrina se coloca paquetes de suspiros y galletas de coco; cakes de naranja

y limon.

3.3.2.3 Vitrina de figuras de chocolate (3)
e Colocar figuras acorde al stock.
o Figuras grandes colocar siempre en la parte inferior.
o Aprovechar al maximo el espacio
e Sobre vitrina se coloca pan de banano y zanahoria; miel de abeja.




3.3.2.4 Vitrina trufas (4)

e Colocar trufas y chocolates acorde al stock.
o Aprovechar al madximo el espacio
e Sobre vitrina se coloca

3.3.2.5 Vitrina de bombones (5)
e Colocar bombones y chocolates acorde al stock.
o Aprovechar al madximo el espacio
e Sobre vitrina se coloca

16



3.4 Ficha de control establecimiento

3.4.1 Fichas de control de Mesas

CHECKLIST PUNTOS DE VENTA
AMBROSIA/ MESAS

RUTINAS DIARIAS Semana del al mes

I LUNES | MARTES | MIERCOLES JUEVES | VIERNES | SABADO DOMINGO

TAREAS EMPLEADO COMENTARIOS

LIMPIAR MESAS Y MESONES

-

~

LIMPIAR MESAS EN TODO MOMENTO

RETIRAR MENAJE DE LAS MESAS A TIEMPO

w

BARRER EL ESPACIO DE LAS MESAS CUANDO NO HAYA
CLIENTES

5 |LIMPIAR SILLAS

3.4.2 Fichas de control de Estanterias

CHECKLIST PUNTOS DE VENTA
AMBROSIA/ PERCHA PAN

RUTINAS DIARIAS Semana del al mes

[ Lunes | martes | miercotes | Jueves | ViERNEs | saBADO | DOMINGO
TURNO #1

TAREAS EMPLEADO COMENTARIOS

LIMPIAR ESTANTERIA ANTES DE PONER EL PAN

PONER PAPEL PARA EL PAN EN LA ESTANTERIA

PERCHAR PAN CON GUANTES O PINZA

PONER ETIQUETAS A LOS PRODUCTOS

REVISAR QUE ESTE ETIQUETADO CORRECTAMENTE

REVISAR PANADERIA (BUEN ESTADO)

LLENAR CUADRE DE PANES

0o |[w|u]|s|w|n |~

BARRER RESUIDUOS DE PAN DEL PISO

10 [HACER PEDIDO DE PAN PARA LA TARDE

PERCHAR PAN DE LA TARDE SIGUIENDO

11 |PROTOCOLO LIMPIEZA

=

1.

)

HACER PEDIDO DE PAN PARA DIA SIGUIENTE

13 |LIMPIAR ESTANTERIAS DE PAN ANTES DEL CIERRE

o

14 |CAMBIAR PAPEL PARA EL DIA SIGUIENTE

=

15 |DAR DE BAJA EL PAN SOBRANTE

&

1

>

LIMPIAR EL PISO DE CUALQUIER RESIDUO DE PAN

17 |DEJARTODO LIMPIO PARA EL SIGUEITNE DIA

=]




3.4.3 Fichas de control de Vitrinas

o Vitrina Pastas

CHECKLIST PUNTOS DE VENTA
AMBROSIA/ VITRINA PASTAS

RUTINAS DIARIAS

Semana del

al mes

[ wunes | martes | miercotes [ Jueves | viernes | sasapo

DOMINGO

TURNO #1

18

TAREAS

EMPLEADO

COMENTARIOS

LIMPIAR VITRINA ANTES DE PONER PRODUCTO

PERCHAR SIGUIENDO EL ORDEN DADO

REVISAR ETIQUETADO DE PRODUCTOS

REVISAR PASTELERIA (BUEN ESTADO)

[E3) FNUN [FPORN N

PERIODICAMENTE LIMPIAR MIGAS DE VITRINA

RETIRAR PLATOS SI EL PRODUCTO SE ACABO

RETIRAR ETIQUETAS Y GUARDAR PARA SIGUIENTE DIA

LIMPIAR VITRINA PARA DIA SIGUIENTE

© |o | [~

HACER BAJAS DIARIAS Y REGISTRAR

=
15

HACER BAJAS DIARIAS Y REGISTRAR

o Vitrina Tortas

CHECKLIST PUNTOS DE VENTA
AMBROSIA/ VITRINA TORTAS

RUTINAS DIARIAS

Semana del

al mes

| tunes | marres

MIERCOLES | JUEVES [ ViERNEs [ saBADO

DOMINGO

TURNO #1

TAREAS

EMPLEADO

COMENTARIOS

LIMPIAR VITRINA ANTES DE PONER PRODUCTO

PERCHAR SIGUIENDO EL ORDEN DADO

REVISAR ETIQUETADO DE PRODUCTOS

REVISAR PASTELERIA (BUEN ESTADO)

PERIODICAMENTE LIMPIAR MIGAS DE VITRINA

RETIRAR PLATOS SI EL PRODUCTO SE ACABO

RETIRAR ETIQUETAS Y GUARDAR PARA SIGUIENTE DIA

LIMPIAR VITRINA PARA DIA SIGUIENTE

oo o |w|v|ls|w |~ ]|~

HACER BAJAS DIARIAS Y REGISTRAR

=
153

HACER BAJAS DIARIAS Y REGISTRAR

o Vitrina de Figuras

[ wunes | martes | miercotes | Jueves | viERnEs

$ABADO | DOMINGO |

TURNO #1

TAREAS

EMPLEADO

COMENTARIOS

—

LIMPIAR VITRINA ANTES DE PONER PRODUCTO

~

PERCHAR SIGUIENDO EL ORDEN DADO

w

REVISAR ETIQUETADO DE PRODUCTOS

ES

REVISAR PRODUCTOS (BUEN ESTADO)

FIGURAS GRANDES COLOCAR EN LA PARTE INFERIOR

-

MANTENER STOCK SIEMPRE EN FIGURAS (FIFO)

oo

LIMPIAR VITRINA PARA DIA SIGUIENTE
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o Vitrina de Trufas

[ Lunes | martes | miercotes | Jueves | viernes | saBabo | pominGo |

TURNO #1
TAREAS EMPLEADO COMENTARIOS

LIMPIAR VITRINA ANTES DE PONER PRODUCTO
PERCHAR SIGUIENDO EL ORDEN DADO

REVISAR ETIQUETADO DE PRODUCTOS

REVISAR PRODUCTOS (BUEN ESTADO)

REVISAR TRUFAS PERIODICAMENTE (BUEN ESTADO)
MANTENER STOCK SIEMPRE EN FIGURAS (FIFO)

8 |LIMPIAR VITRINA PARA DIA SIGUIENTE

vle |lw [~ =

-

o Vitrina de Bombones

[ wnes | martes | miercotes | jueves [ vienes | sasapo | pomineo

TURNO #1
TAREAS EMPLEADO COMENTARIOS

LIMPIAR VITRINA ANTES DE PONER PRODUCTO
PERCHAR SIGUIENDO EL ORDEN DADO

REVISAR ETIQUETADO DE PRODUCTOS

REVISAR PRODUCTOS (BUEN ESTADO)

REVISAR TRUFAS PERIODICAMENTE (BUEN ESTADO)
IMANTENER STOCK SIEMPRE EN FIGURAS (FIFO)
LIMPIAR VITRINA PARA DIA SIGUIENTE

o |[w|o|ls|w |~ | =

4 Guia de servicio personalizado

4.1 Saludo o bienvenida

El saludo es esencial al cliente cuando este ingresa al establecimiento. El tono de voz debe ser
amable y cordial; manteniendo una sonrisa y evitar que esta sea forzada.

4.1.1 Guion de Saludo

“Bienvenido a Ambrosia, mi nombre es (Su nombre), ;en qué le puedo ayudar?”
“Buenos dias/tardes o noches, bienvenidos a Ambrosia ;en qué le puedo ayudar?”
“Bienvenidos a Ambrosia, buenos dias/tardes o noches ;en qué le puedo ayudar?”
“Buenos dias/tardes o noches, sefior (El nombre o apellido del cliente en caso de ser
este frecuente y conocerlo), ;en qué le puedo ayudar hoy?”

o O O O
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4.2 Servicio a la mesa

e Buenos dias, bienvenido siga a la mesa enseguida estoy con ustedes (desayuno)

Siempre mantener una sonrisa

4.2.1 Servicio ala mesa

o Al llegar al cliente y este solicita servicio de desayunos, guiarlo a la mesa y recibirlo de
la siguiente manera

o No pasar mas de dos minutos en entregarle el mena, decir

“Buenos dias, bienvenido a Ambrosia, aqui les ofrecemos el menu de desayunos, en pocos
minutos estaré con ustedes para tomarles la orden, con permiso”

o Entregar un menu fisico a cada persona y comunicar si algin producto no esta
disponible.

Primero a las damas y luego a los caballeros.

Dar un tiempo aproximado de 5 minutos para acercarse a tomar el pedido.

Al acercarse a la mesa preguntar ¢ Estan listos para ordenar?

Tomar el pedido comenzando por los nifios, damas y caballeros.

o O O O

e EIl personal debe conocer la carta a la perfecciéon e informar sobre los productos o
preparaciones de los platos.

e Sugerir opciones y ofrecer alternativas en caso de pedidos que no se pueden satisfacer.

e Notificar tiempo de preparacion, si la espera es prolongada ofrecer alternativas.

e Servir el desayuno siguiendo un orden
1. Elcafé
2. Jugo
3. Pan junto con la mantequilla y mermelada
4. Los huevos

Todo esto debe ser servido seguido sin intervalos muy largos entre uno y otro.

e En caso de que el cliente desee ordenar algo que no esté dentro de la carta, confirmar
con cocina y posteriormente informar al cliente sobre su requerimiento.
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e Enel caso de no poder ayudar con lo solicitado acercarse a la mesa y decir
Mil disculpas no podemos ayudarle con lo solicitado, pero podria ayudarle con... (Se le da
otras opciones)

e La persona responsable de tomar la comanda indicard en la misma la distribucion y
numeracion de los comensales y los platos solicitados por cada comensal.

e Servir todos los platos al mismo tiempo no hacer esperar a ningtn miembro de la mesa.
(Si cocina o servicio comete un error y algun producto salio pedir disculpas al cliente
y ofrecer un producto de cortesia hasta que su plato salga y no sea molestosa su espera)
e Servir primero a nifios, damas y posteriormente a los caballeros.

e Mantener pulcritud extrema con los productos, evitando tocar con las manos.

e Mantener niveles de sanidad en la preparacion de productos a la vista del cliente, usar
guantes, paleta o pinza).

e Constante atencion a los clientes durante todo el servicio con contacto visual, no
descuidar a los clientes.

e Limpiar la mesa, levantar platos y dejar un espacio comodo para el cliente.

4.3 Técnicas de venta

Cada empleado es responsable de conocer todos nuestros productos para que este pueda
recomendar e informar al cliente.

La clave esta en lograr vender més de lo que el cliente quiere comprar.

4.3.1 Encaja

o Se prioriza la atencion al cliente presencial.

No dar la espalda nunca al cliente.

En caso de estar ocupado solicitar un tiempo de espera al cliente

Me puede esperar un momento, enseguida estoy con Ud.

Evitar realizar trabajos paralelos a la atencion del cliente.

Recomendar nuestros productos mas vendidos.

Consultar que tipo de producto busca y sugerir en base a sus preferencias.
Al recomendar un producto preguntar alergias o intolerancias.

Al cerrar la cuenta ofrecer mas productos (productos empaquetados)

o O

O O O O O
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4.3.2 En las mesas

o Sugerir productos de temporada o nuevos y bebidas para acompafiar su orden.
o Tener en cuenta alergias o intolerancias.
o En el caso de tener productos de degustacion brindar al cliente.

RECUERDA siempre vender y ofrecer mas ©

4.3.3 Venta complementaria

En una compra siempre se debera ofrecer al cliente un producto extra o complementario, ya
que esto permitird aumentar un nivel mas alto en ventas y asi generar mas ganancia. Esto se lo
lograria capacitando al personal, explicando los parametros a seguir y de igual manera
incentivandolo a este con un porcentaje minimo mensual por las ventas complementarias
realizadas en cada periodo de tiempo establecido por la empresa.

4.4 Facturas

Recomendacién al facturar

(©]

Antes de cerrar la cuenta preguntar al cliente si desea factura o consumidor final.

¢ Desea su factura con datos o consumidor final?

Si desea factura tomar los datos, escuchar bien y anotar claramente.

Si el correo no esta claro, dar un papel para que el cliente lo escriba.

Si desea consumidor final cerrar la cuenta y cobrar.

Si conozco los datos del cliente preguntar si desea a su hombre y ejecutar la factura.

o O O O

4.5 Despedida

Otra de las interacciones mas importantes que se tiene con el clientes es la despedida, por lo
cual el desear un buen dia/ tarde con la misma amabilidad, cordialidad, y respeto que se atendid
es primordial para finalizar la venta.

Algunas frases gue se pueden decir

o “Gracias por su compra, que tenga un lindo dia/ una linda tarde.”
“Gracias por venir, que tenga un excelente dia/noche.”
o “Qracias por venir, qué tenga un buen dia/tarde o noche sefior (apellido)”

O

o “QGracias por venir, siempre es un gusto atenderle sefor (apellido), le esperamos pronto”



23

46 Teléfono

Contestar las llamadas a tiempo es muy importante siempre y cuando no se esté atendiendo a
un cliente.

O

Frases para el servicio via telefénica

Buenos dias/tardes le saluda (nombre del colaborador), gracias por llamar al ambrosia,
en que puedo ayudarle.

Reflejar un trato amable, tono de voz pausado y entendible.

Escuchar atentamente lo que solicite el cliente.

En caso de pedido y que este tome mas de 3 minutos solicitar los datos al cliente y
devolver la Ilamada lo mas pronto posible.

5 Como actuar en crisis

Cuando el plato o producto no es del gusto del cliente.

El cliente puede quejarse, esta en todo su derecho de hacerlo, en estos casos lo mejor es
escucharlos, demostrar interés en saber sus opiniones sin llevarles la contraria. En casos
extremos, si el producto no cumple con las expectativas del cliente proceder a realizar el cambio
del mismo y si lo cree conveniente brindar un producto de cortesia o no cobrar la cuenta (con
previa autorizacion de la jefa de éarea).

©)
@)

Retraso o equivocacion en la orden.
En el caso de solicitar productos de la carta informar al cliente el tiempo de demora o
productos que no estén disponibles. Anticiparse

Mil disculpas no disponemos de.../ Este producto o desayuno no tenemos disponible
por el momento.

En caso de que se haya confundido la orden solucionarlo en un tiempo minimo para
evitar que el cliente se moleste y ofrecerle las merecidas disculpas.

En caso de que se tengan problemas internos (cocina, reposteria) ofrecer una bebida de
cortesia mientras espera.

6 Tareas diarias.

6.1 Apertura

Cumplir con el protocolo de imagen personal.

Revisar que las areas de trabajo estén limpias.

Preparar cajas, datafast y dotacion.

Encender equipos de audio y colocar musica autorizada.

Encender maquina de expreso.

Comprobar disponibilidad de productos en las plataformas uber eats y rappi.
Perchar productos.

Preparar jugo de naranja
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e Constatar mise en place para cafés y desayunos.

6.2 Durante la jornada

e Mantener el salon siempre limpio

e Revisar trabajo extra (pedidos, perchar productos, ordenar chocolateria)
e Cuadrar cajas y guardar dinero adecuadamente.

Actualizar productos en uber eats y rappi.

Realizar pedido de pan si fuera necesario.

Entregar pedidos para el siguiente dia.

Revisar fechas de caducidad.

Realizar tareas puestas por la jefa de area.

Lavar pulir y secar la vajilla.

6.3 Cierre

Retirar los productos de vitrinas y estanterias.
Dar de baja los productos.

Barrer todo el salon, limpiar mesas, sillas.
Limpiar los vidrios de las vitrinas.

Sacar basura.

Cerrar y realizar cuadre de caja.

Separa dotacion.

Apagar el aire.

Apagar equipos.

Constatar que puertas queden completamente cerradas y aseguradas.
Dejar llaves en guardiania.

Timbrar al salir.

7 Conclusiones

- Se pudo constatar una falta de eficacia en el servicio al cliente de AMBROSIA por parte
de los empleados.

- No existian pardmetros establecidos, para que los empleados puedan basarse y poder
ejecutarlos al momento de atender a los clientes.

- Se elaboré un manual de servicio, determinando diferentes puntos y momentos en la
atencidn al cliente, para que cada empleado pueda ponerlos en practica en diferentes
casos.
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Con el manual se logra un servicio eficaz e igual para cada cliente, permitiendo crear
fidelidad por parte de ellos

El empleado podrd seguir un orden adecuado en la percha de productos, para que el
establecimiento se vea ordenado e igual todos los dias.

Ambrosia se destacara no solo por su producto si no por la calidad de servicio y orden
en su establecimiento.

Cronograma de Capacitacion

Se capacitara a todo el personal de Ambrosia en el periodo de verano 2020, durante
estos meses se realizara uno o dos cursos cada semana, estos se seran en grupos de 3 a
4 personas maximo para que sean mas personalizadas y se puedan realizar practicas.

Se entregara un manual de servicio al cliente a cada colaborador de Ambrosia para que
pueda estudiar, aprendérselo y realizar preguntas o dudas durante las capacitaciones.

Se tomara lecciones tanto tedricas del manual como practicas sobre situaciones vistas
en la capacitacion.

Al finalizar con todo el cronograma de capacitacién se tomara un examen practico y
tedrico para ver el nivel alcanzado del personal.

Periddicamente se ira reforzando temas que con la jefa de punto se crean necesarios, se
controlara el servicio que todo el personal este brindando para poder verificar si estan
usando de manera adecuada la informacidn brindada en el manual.

Se espera a partir de agosto ya no tener mala calificacidon en nuestro sistema por
atencidn al cliente esto se ira controlando hasta obtener el resultado que se busca.

En octubre se realizaria una capacitacion para reforzar atencidn al cliente y recordar la
importancia de esta.
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Fecha |Semana| Tiempo Tema Subtemas Observacion
Definicién de Proyecto
Problemética ) ) o
Objetivos Dar a conocer el proyecto realizado al personal en el cual comenzaremos a trabajar durante los siguientes
Junio lals 2 horas Presentacion de Mision meses, laidea es que conozcan por qué se realizd este trabajo, cuales son los objetivos y que se espera
8al 12 | porsemana Proyecto Visio de este proyecto. Sobre todo que tengan clara la misidn, visién, valores y filosofia con los que
ision ) , .
trabajaremos de aqui en adelante para comenzar con el manual de servicio.
Valores
Filosofia
Definicién de Servicio Habl b - N ¢ la calidad d - Ambrosiad b |
ablar sobre servicio, ensefiar a nuestro personal la calidad de servicio que Ambrosia desea tener, e
. 15al 19 2 horas . i Calidad de Servicio K P i g ., i
Junio Servicio al Cliente trato amable que queremos que los clientes reciban y sobre todo |a atencién personalizada que
22al 26 | porsemana Trato amable . .
— - brindaremos después de este curso y con la ayuda de este manual.
Atencion al Cliente
Objetivos Presentar al personal los objetivos de este manual para que tengan claro que se busca con esto y como se
Julio 29al3 2 horas Manual de Servicio al [Imagen del personal trabajara con esta informacion. Explicar laimportancia de laimagen tanto del establecimiento como
uli ) . ) . X
6al 10 | porsemana Cliente Imagen del Establecimiento personal, como debe ser siempre el ambiente del Ambrosia y que tendran ellos que hacer para que todos
Ambiente del Establecimiento los dias se cumpla con los parametros pedidos
Saludoy Despedida Ensefiar al personal el guion de saludo y despedida con el que se comenzara a trabajar, el trato que
Servicio ala Mesa deberan tener hacia los clientes, como debe ser el servicio ala mesay los pasos que hay que seguir, el
. 13al 17 2 horas Guia de Servicio — . . . yiosp d ” va g )
Julio ) Técnicas de Venta saludo que deberan tener al contestar el teléfono, como pedir datos para facturacién y nuevas técnicas
20al 14 | por semana Personalizado — L . - . - .
Facturacion de ventas. El objetivo del guion de servicio es lograr brindar una atencién igual a todos nuestros clientes
Teléfono en cada visita o llamada.
. . . Resolver Problemas . . . i
Julio 27al31 2 horas Manejo de Crisis o Resolver Queias Instruir al personal para saber actuar ante crisis, quejas y problemas; que sepan coémo resolver al
Agosto 3al7 |porsemana Quejas Maneiar Cri ‘J momento cualquier circunstancia que tengan y asi poder lograr que el cliente siempre este satisfecho.
anejar Crisis
Apertura - .. -
2 horas . Reforzar las tareas diarias del establecimiento claramente con los procesos que se seguirdn para que
Agosto 10al 13 Tareas Diarias Durante laJornada ) X X .
por semana G todos los dias el ambiente del lugar este igual y cumpla con lo requerido
jerre
8.1.2 Semestre
Fecha |Semana| Tiempo Tiempo Tema Observacion
. 1semana| 2horas Venta Complementaria . : . -
Septiembre 2 horas por semana - D Estrategias aumentar el nivel de ventas, como vender prodcutos complementarios a los ya adquiridos.
2semana | Porsemana Cross Selling
1semana| 2horas Servicio al cliente Reforzar temas ya vistos en la capacitacion de verano, responder dudas y preguntas que el personal tenga,
Octubre 2 horas por semana — — - o
2semana | Porsemana Guia de Servicio Personalizado refrescar conocimientos
. 1semana| 2horas Servicio al Cliente Preparar al personal para ventas navidefias y vender mas nuestros productos, informar sobre los productos que
Noviembre 2 horas por semana -
2 semana | Porsemana Ventas Especiales tendremos para que sepan como ofrecerlos
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Recomendaciones

El departamento de recursos humanos entregara un folleto a cada empleado para que
estos siempre estén en constante practica.

En el caso de contratacidn de nuevo personal, se le entregard el manual y debe ser
capacitado por el jefe de Ambrosia. Este debera pasar una prueba de conocimientos
practica para poder ser contratado. De esta manera se asegurara si es apto para el
puesto, siempre y cuando cumpla los lineamientos del manual.

Todos los empleados deben someterse a pruebas prdacticas siempre que el jefe principal
lo amerite.

Involucrar a clientes fantasmas y constatar que los empleados cumplan con las nuevas
normas de servicio propuestas por el manual.

Agregar al contrato laboral, una clausula en donde se especifique que si el empleado no
cumple los lineamientos del manual propuesto por la empresa, existird una sancion.
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