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RESUMEN

Villatoro, J. 2008. Elaboracion de un manual dédeal de servicios al cliente de las
reposterias “El Hogar”. Proyecto de Graduacion pielgrama de Ingenieria en
Agroindustria Alimentaria. Escuela Agricola Panaossra Zamorano, Honduras. 41

P.

La inocuidad de alimentos, calidad de productoaliglad en el servicio al cliente son
temas de mucho interés dentro del area de servadiogentarios. Calidad en el
servicio al cliente es el conjunto de actividaddsrrelacionadas con el fin de que el
cliente obtenga el producto o servicio en el momgntugar adecuado. El objetivo
principal de este estudio fue la elaboracion denamual de calidad de servicios al
cliente de la Reposteria “El hogar”. El estudidleeb a cabo en cuatro sucursales de
la Reposteria “El Hogar” en Tegucigalpa. Se realinddiagndstico de servicio al
cliente a través de 254 encuestas calculadas pe¢teldo no probabilistico. Se realizo
un diagndstico de Buenas Practicas de Manufac®BiPM] para cuatro sucursales
obteniendo una nota de: 57.7 % en la sucursal Laler&s, 71.8% en San Felipe,
65.0% en Florencia y 63.0% en Santa Fe y un prangdneral de 64.4%. Se
determind que el 51.2% de los clientes de las tegas “El Hogar’ estan muy
satisfechos con la atencién al cliente, 39.8% estédio satisfechos, 5.5% les es
indiferente, 3.5% esta un poco insatisfecho y 08atisfechos. Se realiz6 una prueba
no paramétrica de diferencia de signos por mediprgrama estadistico SAS® en
donde se determinaron diferencias significativasaepercepcion de una sonrisa, un
saludo cordial y seguridad del establecimiento.r&iz6 un andlisis FODA y se
elabord el manual tomando como guia los procedimseexistentes. Se impartié una
capacitacién sobre BPM y servicio al cliente. Pedin de una prueba T- student en el
programa estadistico SAS®, se comprobo un aumegmifisativo (P<0.05) en los
conocimientos adquiridos por la capacitacion brilada

Palabras Clave: cliente, atencién al cliente.
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1. INTRODUCCION

1.1GENERALIDADES

En mercados con altos grados de competividad, dmoecia y el libre comercio
obligan a las empresas a mejorar de manera contst@implica preparar a todos los
miembros de la empresa con una estrategia destmadgorar de manera sistematica
los niveles de calidad y productividad, reduciemdstos y tiempos de respuestas,
mejorando los indices de satisfaccion de los d®eny asi poder mejorar la
participacion en el mercado o perder consumidores.

La calidad es un tema de mucha importancia y de grerés para todos. En la
actualidad ninguna empresa es viable si no se apidmero en la calidad tanto de sus
productos y servicios ofrecidos asi como de lacadenal cliente. Las exigencias son
cada vez mayores en el area de alimentos ya querhalya, es requisito garantizar
alimentos inocuos. Para esto las areas de sendei@imentos como reposterias y
restaurantes estan en la obligacion de certificasmo prueba de que estan
elaborando alimentos seguros e inocuos que darcomfignza al consumidor de que
los productos ofrecidos son elaborados adecuadament

Responder a las necesidades de los clientes cdnghos y servicios de calidad que
satisfagan sus requerimientos implica una mejomatimga. Esta conlleva a la
implantacion de un sistema de calidad, como tambiéuprendizaje continuo de la
organizacion, al seguimiento de una filosofia d&ige de calidad y a la participacion
activa de todo el personal. Quedarse en viejosdsbi procesos de trabajo, genera
pérdidas de mercados externos e internos en manosndpetidores que de manera
continla mejoran la calidad y ofrecen valor agregaata sus clientes.

En Honduras el mercado de productos de panaddcewa los US$ 66, 084,096 en
el afio 2002, siendo el subsector de mayor partidpdas galletas y snacks. El 55%
de los productos de panaderia son comercializalodHonduras a través de
supermercados (BID- FOMIN, 2004).

La Reposteria “El Hogar” es una empresa reconagigaha tenido mucho éxito en el

mercado local fundada en 1959. Esta empresa elpbadactos de reposteria que son
muy bien aceptados por los consumidores, teniendonépercepcion de los productos
ofrecidos. La razén de su constante crecimientbasdebido al compromiso con el

cliente.



1.2 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Los clientes usualmente manifiestan sus necesidamdésrma general, por ejemplo:
“Hay tardanza en la entrega”, “vencimiento en ldaviutil del producto”, “los
productos estdn mal hechos”, “hay mucha burocrati@h un mal servicio”, etc. Sin
duda alguna, obtener como parte inicial estas estpsl de los clientes es importante
para construir indicadores simples, medibles yidaale entender. La responsabilidad
de los ejecutivos de las empresas es incrementaniabilidad de las mismas y esto,
solo se logra teniendo clientes e incrementandulelero de ellos. La parte clave es
conocer de manera real las necesidades de logesliasegurando la obtencion de
indicadores objetivos como base fundamental paaram programa de calidad que
garantice el cumplimiento de los compromisos carcl@ntes.

Hay mucho mercado por conquistar, pero uno de g§psaos fundamentales de este
logro es tener en su empresa un programa de cakflactivo que se innove
continuamente. Conciente de la importancia que reeiste el tema de calidad de
servicio al cliente, el presente estudio tiene napeon practica sobre la actividad
empresarial de la reposteria “El Hogar” aportamformacion valiosa que servira de
material de reflexion y accién sobre el quehacelodedirectivos empresariales y
generar acciones destinadas a promover y practicaistema de calidad para mejorar
el servicio al cliente, que debe ser aprovechad@ @ desarrollo personal y
organizacional en el contexto de la empresa.

1.3 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se limita a investigar ladzali del servicio al cliente en las
diferentes sucursales de la reposteria “El Hogacalizadas en la ciudad de
Tegucigalpa.

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 General

Elaborar un manual de calidad sobre serviciosietd para los centros de venta de la
reposteria “EL Hogar.”

1.4.2 Especificos

1. Realizar un analisis situacional actual sobre senal cliente y Buenas Practicas
de manufactura en cuatro centros de venta de ¢stesia “El Hogar.”

Elaborar el manual de servicio al cliente de lastgria “EL Hogar.”

Capacitar a los empleados de la reposteria “El Flagyatemas de servicios al

cliente y Buenas Practicas de Manufactura.

wmn



2. REVISION DE LITERATURA

IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun Horovitz (1998), la calidad de servicio esdpacidad de satisfacer al cliente.
Las exigencias en la calidad de servicios son gadanas comunes en los clientes,
Esta calidad es variante entre un cliente y otguisda percepcion de cada persona.
En todos los campos de las industrias la competesgicada vez mayor y atrae al
cliente mediante una diversidad de productos yidesy crecientes, el nivel de
satisfaccion de los clientes es dado por las aiatitas de un producto o servicio y
ademdas este nivel de satisfaccion de las necesidadexpectativas del cliente
constituye el elemento mas importante de la gest#ola calidad y la base del éxito de
una empresa.

Segun Calderdn (2002), esta comprobado que md&0éelde las personas que dejan
de comprar un producto o servicio, debido a falesnformacion de atencion cuando
se interrelacionan con las personas encargadas.

Los clientes se pierden por las siguientes razdi¥égporque se mueren, 3% porque se
mudan a otra parte, 9% por los precios bajos depmapetencia, 14% por la mala
calidad de los productos y servicios, 65% por t@ifarencia y la mala atencion del
personal de ventas y servicio y 5% otros (Infomipy@008).

La evaluacion del cliente se basa en una compgeral@ sus expectativas con lo que
ha recibido. Esta expectativa se basa en:

» La naturaleza del servicio

= Las necesidades personales

= Las experiencias previas

= Laimagen del proveedor

» Lainformacion de otras personas

»= La comunicacion”

(Alban, 2006; citado por Peresson, 2008).

Segun Pillou (2004), toda empresa debe esforzarsadouirir garantias de calidad, es
decir, el compromiso de mantener un determinadel mig calidad en funcién de los
objetivos buscados. Se debe estructurar un mamgasigtetice la politica de calidad
de la empresa.

Segun Vergara (2008), la cadena alimentaria estienéando importantes
requerimientos en el ambito de la inocuidad, meadibiente, salud y seguridad. Es asi
como existen diversos documentos, protocolos y abwas exigidos por los
compradores de distintos paises, destacandose arde BPA (Buenas Practicas
Agricolas), EUREPGAP, BPM (Buenas Practicas de Naotura), BPH (Buenas
Practicas de Higiene), HACCP (Analisis de Peligréauntos Criticos de Control), por
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sus siglas en ingles, AIB (American Institute ofkBg), GFSI (Global Food Safety
Initiative) y BRC (British Retail Consortium). EIIB “American institute of baking”
es una corporacion sin fines de lucro, fundadalggmayoristas y minoristas de las
industrias de bicarbonato en America del norte @01 Fue creada como un centro
tecnolégico para panaderos y procesadores de dabmeActualmente el Instituto
sirve a muchos segmentos de Industrias de Alinseerto todo el mundo. Los
estandares fueron desarrollados para evaluar laipofacion, la seguridad del
producto y su adaptacion a una serie de reglas ialomghte reconocidas de
fabricacion, produccion, almacenamiento y segurdkatbs alimentos (Corq, 2008).

La certificacion de los estandares AIB es impodanr las siguientes razones:

> Provee al cliente de una certificacion de calidacdiglel mundial.

> Provee de garantias a los clientes actuales y gates de que el producto se
manufactura en una planta calificada que cumplel@®mas estrictas normas de
calidad y especificaciones del consumidor.

» Reduce la necesidad del cliente y de terceros@editde sistemas de control de
calidad del producto (Corg, 2008).

2.2 PROGRAMA DE CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE

Segun Castafieda (1999), cualquier sistema de aseigmto de calidad tiene como
propésito garantizar la satisfaccion del clienten dos productos o servicios

proporcionados por el proveedor, por tanto, lastatcion del cliente externo se logra
a través de la satisfaccion de los clientes ingrgonsiderando la relacion cliente-
proveedor en cada etapa dentro de la empresa,sistema de aseguramiento de la
calidad aplica a todo el conjunto de las activigade

Segun Prieto (2005), al tener un buen sistema okécEs se obtiene solidez en el

negocio, ya que se trabaja con una meta finalnydpra continua de los procesos. En
cambio al no implementar un sistema de serviciosnenempresa se corre el riesgo de
un fracaso por las decisiones sin fundamentos,etwatias y apresuradas que no
permiten el crecimiento de las empresas. La misiénlas empresas debe verse
reflejada en las demandas de los clientes y esta demanda se logra con un
adecuado sistema de servicios. Un sistema implemenhos da la seguridad

necesaria para entrar al mercado y obtener exesleasultados. La mejor estrategia
de servicio es aquella que constantemente se @ssianando y poniendo a prueba,
refinando y mejorando, es decir la que siempreastandiendo.

Segun Parada (2001), un programa de calidad eseiodestratégico que hace ver la
calidad como un sistema de gestion eficaz que goeda obtencion de la calidad

requerida y valorada por el cliente. EI cambio &rcdlidad, se logra a través de la
prevencion antes que la deteccidn, con un cargotginuo y como una filosofia de

gestion permanente. Los altos niveles de competelas posibilidades de eleccion de
los clientes, son algunos de los factores que hdeenn servicio de calidad una

exigencia vital de los nuevos tiempos. Sin calidadhay utilidades y por tanto se

retrasa el crecimiento. Por eso es necesaria @gerecia impostergable de un disefio e
implementacion de programas de calidad.



Fases de la calidad

Segun Parada (2001), la calidad supone las sigsiéages:

FASE |: Concientizacion de las necesidades de Jarmeontinta de la calidad.

Para desarrollar la concientizacién de la mejanaticua, es necesario analizar los
clientes internos de la empresa y la creacion tteatsras de calidad conformado por
directivos y empleados con mayor experiencia yrltel de conocimientos.

FASE II: Diagnostico de calidad

Para hacer un diagnostico de calidad se hace Usiardel! cliente y una evaluacion

de la calidad de los servicios ofrecidos, ya quengresa debe tener conocimiento
gue tipo de cliente demanda dichos productos yicesy por lo que se hace una
clasificacion del tipo de cliente a través de Ja#da tales como: modalidad de
turismo, mercados y otros para poder identificgregfil del cliente, esto acompafnado
de estudios que consideran ciertos elementos.

FASE lllI: Disefio de estrategias y estandares ddahl

Para definir las estrategias de mejora se propaeneplicacion de la matriz
percepciones/expectativas, la cual cuenta con acuawadrantes: Exigente,
satisfactorio, no calidad y indiferente.

FASE IV: Implementacion y control.

Se evallia como marcha el desarrollo del prograntaléad implementado.



3. MATERIALES Y METODOLOGIA

3.1 UBICACION

El estudio se llevo a cabo en cuatro locales dedasteria “El hogar” los cuales estan
ubicados en: San Felipe (Boulevard Los proceres, lcd campafa), Florencia
(Boulevard Suyapa, col. Florencia), Santa Fe (Baubkdel norte, col. Las Mercedes)
y Los Dolores (Centro de la capital). Todas en Tegalpa, Honduras.

3.2 MATERIALES

= Informacién obtenida en las visitas a cada Repiaster
= Lista de verificacién de Buenas practicas de Mastufa
= Encuesta de evaluacion al cliente

= Computadora

= Data show

= |mpresora

= Internet

= Lapices

= Papel Carta

3.3 METODOLOGIA

3.3.1. Testimonial

Se realiz6 una entrevista con el gerente de lastega “El Hogar” para identificar las
dimensiones, mecanismos y atributos de calidad, wiiean para la atencion al
cliente y asi recopilar informacion.

3.3.2. Recopilacion de datos a través de encuesta

Se evalud el servicio al cliente a través de ernasgesonociendo las expectativas y
percepciones de los clientes sobre los servicieioios en las diferentes Reposterias
“El hogar.” Antes de realizar las encuestas se tommo grupo de personas
representativas del mercado de Tegucigalpa, es deatalculo el nUmero de personas
gue tendrian que ser encuestadas ante una pobldeidh 250,000 millones de
habitantes solo en Tegucigalpa.
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Esto se obtuvo por medio del método no probalutisd través del muestreo por
conveniencia con la formula estadistica:

n=Z*PON/E4N-1)+Z*P Q

Tamafio de la muestra necesaria.= 254 personasstadas

Z%=1.96 (Distribucién normal estandarizada con unlrdeeconfiabilidad de 95%)

P = probabilidad de que el evento ocurra. Cuando noosece la probabilidad de
ocurrencia de un evento P= 0.50

Q= 0.50 (probabilidad de que el evento no ocurrajaio, Q= 1-P.

N= Tamafo de la poblacién= 1, 250,000 millones detaatds

E®=6.15% = 0.0615.

El error de estimacion esta entre un 5% y 10%.
El dato 254 nos dice que para determinar el estseinecesito 254 personas para
evaluar el servicio al cliente en las diferentesussales de la Reposteria “El Hogar”.

Los pasos en seleccionar la muestra fueron:

a) Se definio la poblacion de Tegucigalpa.
b) Se seleccion6 un procedimiento de muestreo.
c) Se obtuvo la cantidad de personas a encuestar

3.3.3. Andlisis Foda

Se obtuvo mediante la observacion e inspecciorasi@dtividades realizadas en las
cuatro sucursales de la reposteria “El Hogar” gemiy un diagnostico general y
especifico de la reposteria “El hogar.”

3.3.4. Elaboracion de un manual de calidad de senid al cliente.

Con todos los datos recabados a través del ansiisecional actual de la reposteria
El Hogar y diferentes métodos utilizados se pratediealizar el manual de calidad de
servicio al cliente.

3.3.5. Capacitacion

Fueron capacitadas 11 personas a las cuales smpastio temas sobre servicios
alimentarios, lo que incluye tres areas muy impaes dentro de la calidad: higiene y
seguridad de alimentos (Inocuidad), servicios ieht¢ y calidad del producto; siendo
estos temas de mucha importancia para el éxito@euwer empresa. Dichos temas se
cubrieron a través de charlas magistrales acompafa dos examenes, uno inicial y
otro final; con el fin de evaluar el conocimientaqairido por las personas
capacitadas.



3.3.6 Disefio Experimental

Se determind si existieron o no diferencias sigatfvas en el conocimiento adquirido
por las personas que recibieron la capacitaciore &studio se realizo con la prueba
“T- Student” por medio del sistema de analisia@istico SAS® version 2003 con un
p<0.05

Se realizé una prueba no paramétrica de diferafecisignos a traves del sistema de
analisis estadistico SAS® version 2003 con un E=0@on el fin de evaluar si
existieron o no diferencias significativas entre p@rsonas que contestaron un si 0 un
no en tres factores evaluados: evaluacion de umdsacmable, evaluacion de saludo
cordial y evaluacion de sensacion de seguridachersuicursales de la reposteria El
Hogar.



4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE SERVICIO AL CLIE NTE

Por medio de las encuestas se determiné la opidleboonsumidor sobre la calidad de
servicio al cliente como lo muestran los siguieiti@®s:

4.1.1 Evaluacioén del Surtido de Productos

Los resultados del cuadro 1 y las figuras 1, 2, 8 gwos indican que la mayor
satisfaccion del cliente por el surtido de prodwsg#ada en la sucursal de San Felipe,
42.0 % evaluaron como muy satisfecho lo que puetierde a la cercania con el area
de produccion. En la sucursal de Santa Fe un 6&€&%othl evaluados estan un poco
insatisfechos con el surtido del producto lo cusde deberse a la distancia con el
area de produccion y a la poca diversidad y elecd&® compra de productos. En la
sucursal de La Florencia un 23.4% es indiferentsuatido de productos porque
probablemente son clientes que no consumen todoprémuctos y solo llegan por
uno en particular.

Cuadro 1. Evaluacion porcentual del surtido de petal de la reposteria “El Hogar”
por sucursal.

Sucursales
Estandares de Muy Un poco indiferente Medio Muy
calificacion insatisfecho | insatisfecho satisfecho Satisfecho
San Felipe 00 2.0 16.0 40.0 42.0
La Florencia 0.0 1.0 23.4 40.5 35.1
Los Dolores 0.0 1.6 12.7 46.0 39.7
Santa Fé 0.0 6.3 12.7 42.9 38.1
Media (R. Hogar) 0.0 2.7 16.2 42.3 38.7
%
40,0

@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho

€ Indiferente Medio satisfecho

m Muy Satisfecho

Figura 1. Evaluacion porcentual del surtido de pobal de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de San Felipe.



%

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
& Indiferente E Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 2. Evaluacion porcentual del surtido de potal de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de La Florencia.

%

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
& Indiferente E Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 3. Evaluacion porcentual del surtido de pobal de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de Los Dolores.

%

@ Muy insatisfecho O Un poco insatisfecho
2 Indiferente E Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 4. Evaluacion porcentual del surtido de potal de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de Santa Fe.
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Muy Satisfecho (%)
45.0 42:0
39.7
40.0 - 38.1
35.1

35.0
30.0 A

San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé

Figura 5. Evaluacion porcentual de consumidores satisfechos con el surtido de
producto de la reposteria “El Hogar” por sucursal.

La Figura 5 nos muestra que la sucursal de Sampe~els la que presenta mejor
porcentaje de clientes muy satisfechos (42%); degde la sucursal de Los Dolores
(39.7%); sucursal Santa Fe (38.1%) y la sucursalmenor porcentaje de clientes
muy satisfechos es la sucursal de La Florencial8p.La administracion deberia
analizar si la causa es la tardia entrega del ptodo problema con el pedido de
producto.

Media (R. Hogar) 0.0 2.7 16.2
%

42.3
@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
& Indiferente B Medio satisfecho

m Muy Satisfecho

Figura 6. Promedio de evaluacion del surtido dedgeto de las reposterias “El
Hogar”

La evaluacion general de la reposteria “El Hogar'ceanto al surtido del producto

indica que la mayoria de personas estan Medidesdtas con un 42.3% y un 38.7%
estan muy satisfechos lo cual indica que las redast“El Hogar” producen y ofrecen

gran variedad de productos de panaderia y repostericomo productos importados
pero todos los productos no se distribuyen porlignacantidad de pedidos y tipo de
producto ya que se surten unas mas que otras dedaca los productos mas vendidos
segun la localizacién y tipos de clientes de cadarsal (Figura 6).

4.1.2 Evaluacion de la agilidad y rapidez en caja

Como lo expresan las figuras 7, 8, 9 y 10, la satudle Los Dolores es la mejor
evaluada en rapidez de atencion en la caja, @%6Qle los clientes estan muy
satisfechos. La sucursal de San Felipe debe mdprapidez de atencion en caja ya
gue existe un 9.4% un poco insatisfecho lo cuatipukeberse a que es la sucursal de
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mayor afluencia de clientes en horas pico. Se delmmluar la efectividad de las
personas encargadas de la caja o considerar abrgagunda caja para pagar.

Cuadro 2. Evaluacion porcentual de la atenciénagande la reposteria “El Hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de Muy Un poco Indiferente Medio Muy
calificacion insatisfecho insatisfecho satisfecho Satisfecho
San Felipe 0.0 9.4 15.6 37.5 37.5
La Florencia 0.0 0.0 18.8 39.0 42.2
Los Dolores 0.0 0.0 0.0 39.7 60.3
Santa Fé 0.0 0.0 0.0 46.0 54.0
Media (R. hogar) 0.0 2.4 8.6 40.5 48.5
%

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho

& Indiferente B Medio satisfecho

B Muy Satisfecho

Figura 7. Evaluacion porcentual de la atencibnaa de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de San Felipe.

%
39.0
@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
K Indiferente B Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 8. Evaluacion porcentual de la atencibnaa de la reposteria “El Hogar” en
la sucursal de La Florencia.



@ Muy insatisfecho
O Indiferente
m Muy Satisfecho

B Un poco insatisfecho
R Medio satisfecho

Figura 9. Evaluacion porcentual de la atencibnaa de la reposteria “El Hogar” en

la sucursal Los Dolores.

%

54.0

@ Muy insatisfecho
O Indiferente
l Muy Satisfecho

W Un poco insatisfecho
& Medio satisfecho

Figura 10. Evaluacién porcentual de la atenciénaa de la reposteria “El Hogar” en

la sucursal de Santa Fe.

70.0 ~
60.0

Muy satisfecho (%)

60.3 54.0

50.0

w
~
(4]

40.0

30.0

20.0
10.0

0.0

San Felipe La Florencia

Los Dolores Santa Fé

Figura 11. Evaluacion porcentual de consumidoreg satisfechos con la atencion en
caja de la reposteria “El Hogar” por sucursal.

La mayoria de clientes de la sucursal Los Dolo®&3300) dijeron estar muy
satisfechos con la atencién en caja en comparacias demas sucursales esto puede
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notarse por el hecho de ser una sucursal mendadagpor los clientes por lo que no
tienen problemas para cobrar y atender en cajargditl).

Media (R. hogar)

% 485
40.5
@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
B Indiferente & Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 12. Promedio de evaluacién de la atenciécagnde las reposterias “El Hogar”

Segun la figura 12 la media de las sucursales deplasterias “El Hogar” nos indica
gue en general los clientes estan entre muy y nsadisfechos (89.0%), solo un 2.4%
de los clientes estan un poco insatisfechos.

4.1.3 Evaluacion del orden y aseo

Como lo muestran las figuras 13, 14, 15 y 16, leussal de San Felipe obtuvo el
mejor resultado en el orden y aseo con un 73.4% pebr evaluacién la obtuvo la
sucursal de La Florencia con un 54.7%, esto paddiaar que en dicha sucursal hay
menor control en este aspecto y el personal naesspa tanto por mantener bien
limpio el local, por lo que han cometido algunogjymsios errores que facilmente
podrian solucionar siendo mas eficaces y cumpligrado a paso las Buenas Préacticas
de Manufactura.

Cuadro 3. Evaluacion porcentual del orden y asda deposteria “El Hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de Muy Un poco Indiferente Medio Muy
calificacion insatisfecho [insatisfecho satisfecho Satisfecho
San Felipe 0.0 3.1 4.7 18.8 73.4
La Florencia 0.0 0.0 4.7 40.6 54.7
Los Dolores 0.0 0.0 0.0 28.6 71.4
Santa Fé 0.0 0.0 0.0 44 .4 55.6
Media (R. Hogar) 0.0 0.8 2.3 33.1 63.8




%

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
& Indiferente = Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 13. Evaluacion porcentual del Orden y Asetadeposteria “El Hogar” en la
sucursal de San Felipe.

(%9

@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
B Indiferente B Medio satisfecho
W Muy Satisfecho

Figura 14. Evaluacion porcentual del Orden y Asetadeposteria “El Hogar” en la
sucursal de La Florencia.

%

714

@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
O Indiferente B2 Medio satisfecho
m Muy Satisfecho

Figura 15. Evaluacion porcentual del Orden y Asetadeposteria “El Hogar” en la
sucursal de Los Dolores.
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%

e, 44,4

55.6
@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
& Indiferente B Medio satisfecho

W Muy Satisfecho

Figura 16. Evaluacion porcentual del orden y aseladeposteria “El Hogar” en la
sucursal de Santa Fe.

Muy Satisfecho (%)
80.0 - 734 71.4
500 | 54.7 55.6
40.0 ~
20.0
0.0 -
San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé

Figura 17. Evaluacion porcentual de consumidorey satisfechos con el orden y
aseo de la reposteria “El Hogar” por sucursal.

En la Figura 17 se aprecian las cuatro sucursaedas datos de los clientes muy
satisfechos con el orden y aseo. Al comparar serodsque en orden y aseo la
sucursal de San Felipe esta mejor evaluada cofo/&gte hecho puede deberse a un
mejor control y frecuencia de orden y aseo porepaet personal y a la cercania de las
oficinas administrativas por lo que puede existiayor supervision por los
encargados.

(%)

63.8

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
B Indiferente B Medio satisfecho
@ Muy Satisfecho

Figura 18. Promedio de la evaluacion del ordesepale las reposterias “El Hogar”



17

Observamos en la figura 18 que 63.8% de los chedtetodas las reposterias “El
Hogar” estan muy satisfechos con el orden y asgaeralo de las instalaciones, pero
un 33.1% del total de clientes estan medio satisie con el orden y aseo de las
Reposterias “El Hogar”. Afirman que les parecerales limpios pero que en alguna
ocasion han observado mesas de consumo suciasalguems casos el personal se
tarda en recoger los platos que deja el clientgu(gi18).

4.1.4 Evaluaciéon del ambiente de consumo

Los resultados de las figuras 19, 20, 21 y 22 areel que en la sucursal de San
Felipe 68.8% de clientes estdn muy satisfechoset@mbiente de consumo; en la
sucursal de Santa Fe 36.5% estan muy satisfecinoal @nbiente de consumo siendo
la menor evaluada, lo cual puede deberse a un iespas amplio, agradable y

cémodo en la sucursal San Felipe en comparaciansadursal Santa Fe. Ademas la
sucursal San Felipe cuenta con un ambiente mastisafio lo cual lo caracteriza de

las demas sucursales.

Cuadro 4. Evaluacion porcentual del ambiente aptadde consumo de la reposteria
“El Hogar” por sucursal

Sucursales
Estandares de Muy Un poco Indiferente Medio Muy
calificacion insatisfecho | insatisfecho satisfecho satisfecho
San Felipe 0.0 1.6 3.1 26.5 68.8
La Florencia 0.0 0.0 15.6 43.8 40.6
Los Dolores 0.0 0.0 15.9 46.0 38.1
Santa Fé 0.0 0.0 22.2 41.3 36.5
Media (R. Hogar 0.0 04 14.2 394 46.0
%
26.5
68.8

@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho

B Indiferente E Medio satisfecho

@ Muy satisfecho

Figura 19. Evaluacion porcentual del ambiente ajykdde consumo de la reposteria
“El Hogar” en la sucursal de San Felipe.



%

43.8
@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho
B2 Indiferente &= Medio satisfecho

B Muy satisfecho

Figura 20. Evaluacion porcentual del ambiente ajykdde consumo de la reposteria
“El Hogar” en la sucursal de La Florencia.

@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
Indiferente B Medio satisfecho
W Muy satisfecho

Figura 21. Evaluacion porcentual del ambiente ajykdde consumo de la reposteria
“El Hogar” en la sucursal de Los Dolores.

@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho
E1 Indiferente H Medio satisfecho
W Muy satisfecho

Figura 22. Evaluacién porcentual del ambiente askedde consumo de la Reposteria
“El Hogar” en la sucursal de Santa Fe.
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Muy satisfecho (%)
80.0 - 68.8
60.0 38.1
- 36.5
400 | 40.6
20.0
0.0 - 1
San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé

Figura 23. Evaluacion porcentual de consumidorey satisfechos con el ambiente
agradable de consumo de la reposteria “El Hogarspoursal.

De acuerdo a la figura 23 en la sucursal de Samt26F5% de los clientes estan muy
satisfechos seguida de la sucursal de Los Dol@d9@ Ambas sucursales fueron las
de menor evaluacion debido a la infraestructura ljaesucursal de San Felipe 68.8%
de los clientes estdn muy satisfechos debido dassucursal mas grande y con
servicio gourmet.

%

39.4
@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho
& Indiferente B Medio satisfecho

W Muy satisfecho

Figura 24. Promedio de la evaluacion del ambiexge@dable de consumo de las
reposterias “El Hogar”

En general un 46.0% de los clientes estan muyfeeiiss con el ambiente de
consumo de las reposterias “El Hogar” y hay un %4de indiferencia ya que hay
clientes entran a los diferentes locales solamemimprar uno de los productos pero
la mayoria dependiendo el local no se quedan arcderdro de los dichos locales
(Figura 24).

4.1.5 Evaluacion de la calidad de productos

Segun las figuras 25, 26, 27, 28 el mayor gradsatisfaccion de calidad del producto
se concentra en la sucursal de San Felipe, 62.5%lidetes dicen estar muy

satisfechos con la calidad del producto de dicltarrsal. En la sucursal de Santa Fe
hay 57.1% de clientes muy satisfechos siendo laom&raluada en comparacion a las
otras sucursales, lo cual puede deberse a ladegami el area de produccion por lo
gue algunos productos pierden su frescura masaid@yeidte, también se debe a que la



20

calidad es percibida diferente para cada clienteloTel producto proviene de la
misma area de produccion por lo que tiene la misatidad por lo que la percepcion
de menor o mayor calidad del producto puede delzeid@Entes mas exigentes que
otros.

Cuadro 5. Evaluacion de la Calidad de productodaereposteria “El hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de
calificacion
San Felipe 0.0 0.0 4.7 32.8 62.5
La Florencia 0.0 0.0 1.6 37.5 60.9
Los Dolores 0.0 0.0 8.0 31.7 60.3
Santa Fé 0.0 0.0 4.8 38.1 57.1
M edia 0.0 0.0 4.8 35.0 60.2
%
62.
@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
2 Indiferente & Medio satisfecho
@ Muy Satisfecho

Figura 25. Evaluacion porcentual de la Calidad dmdyctos de la reposteria “El
hogar” en la sucursal de San Felipe.

%

37.5
60.9
@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho
& Indiferente & Medio satisfecho

W Muy Satisfecho

Figura 26. Evaluacion porcentual de la Calidad dmdyctos de la reposteria “El
hogar” en la sucursal de La Florencia.
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60.3
@ Muy insatisfecho B Un poco insatisfecho
B3 Indiferente B Medio satisfecho

W Muy Satisfecho

Figura 27. Evaluacion porcentual de la Calidad dmdpctos de la reposteria “El
hogar” en la sucursal de Los Dolores.

57.1
@ Muy insatisfecho W Un poco insatisfecho
& Indiferente B Medio satisfecho

l Muy Satisfecho

Figura 28. Evaluacion de la Calidad de productosadesposteria “El hogar” en la
sucursal de Santa Fe.

M uy Satisfecho

64.0 :
62.0 60.9
60.0
58.0
56.0
54.0

San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé

Figura 29. Evaluacion porcentual de consumidoreg satisfechos con la calidad del
producto de la reposteria “El Hogar” por sucursal.

La figura 29 nos muestra que la sucursal San Félgpe 62.5% de clientes muy
satisfechos con la calidad del producto; la sutdesda Florencia (60.9%) de clientes
muy satisfechos y la sucursal de Los Dolores (6D @&4clientes muy satisfechos. En
la sucursal de Santa Fe solo un 57.1% estan misfesaios lo cual indica que la
calidad de producto de las reposterias “El Hogaiieena.
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60.2

@ Muy insatisfecho
& Indiferente
B Muy Satisfecho

B Un poco insatisfecho
= Medio satisfecho

Figura 30. Promedio de la evaluacion de la calkldroducto de las reposterias “El
Hogar”.

En términos generales del total de encuestados eh ducursales el 60.2% de la
poblacién dicen estar muy satisfechos con la adlida los productos de las
reposterias “El Hogar” (figura 30). El 35.0% estéadio satisfechos, lo cual puede
deberse a las diferencias en gustos y preferedeis consumidores. De las personas
gue dijeron estar medio satisfechas hicieron sqberel producto se ha caracterizado
por ser muy bueno pero perciben que ha perdidalazhliSolo el 4.8% de los
compradores son indiferentes a la calidad del mtodya que quizas no son clientes
continuos de la reposterias “El Hogar” por lo cgeeda igual la calidad del producto.

4.1.6 Evaluacion de saludos cordiales

En el cuadro 6 se observa segun los resultadossemativos de la poblacion de
Tegucigalpa que el 43.1% del total de los consureglde todas las reposterias “El
Hogar” no reciben un saludo cordial y un 56.9 silven un saludo cordial pero deben
de mejorar.

La sucursal de la Florencia fue la menor evaluadaun 50.0% de clientes que no
reciben un saludo cordial y la mejor evaluada taussal de Santa Fe con un 63.5% de
clientes que si reciben un saludo cordial (Figurpa 3

Cuadro 6. Evaluaciéon porcentual de un saludo Coedida reposteria “El Hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de Si Nno
calificacion

San Felipe 53.1 46 .9
La Florencia 50.0 50.0
Los Dolores 60.9 39.1
Santa Fe 63.5 36 .5
Media 56.883 43.118
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sl Eno
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8 700 - 60.9 63.5
8 60.0 —53.1 50.0 50.0
3 500 46.9 .
& SV 36.5
< 400 :
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20.0 —
10.0
0.0
San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé
Sucursales

Figura 31. Evaluaciéon porcentual de un saludo ebeti la reposteria “El Hogar” por
sucursal.

Cuadro 7. Prueba no paramétrica de diferencia dgeosi evaluando diferencias
significativas en un saludo cordial.

MEDIA DE P<0.05
2 1 0.025

Se determiné que si existen diferencias signifieatientre las personas que reciben un
saludo cordial y las que no reciben un saludo ebet las diferentes sucursales de la
reposteria “El Hogar”, por lo que se debe capaaitérs al personal sobre la
importancia de brindar un saludo amable (Cuadro 7).

4.1.7 Evaluacion de recepcion de una sonrisa

Se encontré en general que el 44.1% de los clietgetodas las sucursales de la
Reposteria “El Hogar” no reciben una sonrisa amabiendo la sucursal de la
Florencia la de menor evaluacion (51.6%).

A nivel de sucursal la mejor evaluada fue Santadfeun 60.9% que si reciben una
sonrisa, lo cual indica que el personal que atienlds clientes en la sucursal de Santa
fe es mucho mas amable y carismatico que el pdrslenta sucursal La Florencia
(figura 32).

Cuadro 8. Evaluacion porcentual de recepcion de samaisa en la reposteria “El
Hogar” por sucursal.

Sucursales
Estandares de si no

calificacion
San Felipe 55.6 44 .4
La Florencia 48 .4 51.4
Los Dolores 58.7 41 .3
Santa Fe 60.9 390.14
Media(R.Hogar) 55.9 44 .1
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San Felipe La Florencia Los Dolores Santa Fé
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Figura 32. Evaluacion porcentual de recepcién de sonrisa en la reposteria “El
Hogar” por sucursal.

Cuadro 9. Prueba no paramétrica de diferencia dgeosi evaluando diferencias
significativas en la recepcion de una sonrisa.

P<0.05
0.025

MEDIA DE
2 1

Se determind que si existen diferencias sigriifiaa entre las personas que reciben
una sonrisa y las que no reciben una sonrisa (G &dr

4.1.8 Evaluacion de la sensacion de Seguridad

Se encontrd que el 42.5% de los clientes no peradijoe la Reposterias “El Hogar”

tienen un ambiente seguro, siendo la sucursal d&a & la menor evaluada (47.6%).
La sucursal mejor evaluada fue San Felipe dondg0uto de los clientes dicen tener
sensacion de seguridad. La razon por la cual larsakc San Felipe esta mejor

evaluada puede deberse a la ubicacion geograficadiesucursal ya que la sucursal
de Santa Fe es percibida por los clientes comgumaepor su ubicacion (figura 33).

Cuadro 10. Evaluacién porcentual de la sensacidsedaridad de la Reposteria “El
Hogar” por sucursal.

Sucursales
Estandares de .

calificacion S| no
San Felipe 60.9 39.1
La Florencia 59.4 40.6
Los Dolores 57.1 42.9
Santa Fé 52.4 47.6
Media (R. Hogar) 57.5 42.5
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Figura 33. Evaluaciéon porcentual de la sensacioseatgiridad de la reposteria “El
Hogar” por sucursal.

Cuadro 11. Prueba no paramétrica de diferenciaigieos evaluando diferencias
significativas en la sensacion de seguridad.

MEDIA DE P<0.05
2 1 0.01

Se determind que si hay diferencias significatigatre las personas que perciben
seguridad y las que no perciben seguridad, pouéolg gerencia deberia invertir mas
en vigilancia y tomar en cuenta la de la ubicaciérfuturos establecimientos (Cuadro
11).

4.1.9 Evaluacion de precios

En promedio general el 46.0% de los clientes cueelas precios de la Reposteria “El
Hogar” son mas altos que otras reposterias; 51é¥sdclientes creen que los precios
son iguales y un 2.4 % cree que son mas bajos. dommuestra la figura 34 en la
sucursal de Los Dolores la mayoria (52.4%) perclbsiprecios mas altos en cambio
un 5.0% en la sucursal de San Felipe y un 4.6%aesutursal de La Florencia
perciben precios mas bajos. Esto podria debersdtalpoder adquisitivo o nivel
economico de los clientes en esta érea.

Cuadro 12. Evaluacion porcentual de los preciodadeeposteria “El Hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de mgs Iguales M as altos
. . bajos
calificacion
San Felipe 5.0 54.7 40.3
La Florencia 4.6 53.2 42 .2
Los Dolores 0.0 47.6 52 .4
Santa Fé 0.0 50.8 49 .2
M edia R.Hogar 2.4 51.6 46 .0
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Figura 34. Evaluacién porcentual de los preciosladeeposteria “El Hogar” por
sucursal.

4.1.10 Evaluacion de acceso a parqueo

Los resultados de la tabla 10 y figura 35 expreganel 47.0 % de los clientes de la
Reposteria “El Hogar” consideran que el accesorquea es deficiente; 43.2 % lo

considera regular y un 9.8 % lo considera buerendgi la sucursal Santa Fe la menor
evaluada, 57.1% de sus clientes cree que es dréiciela sucursal San Felipe la

mejor evaluada, el 47.0% de sus clientes cree lgaeceso a parqueo es regular. Las
malas evaluaciones en este aspecto se debe aleppacio de parqueo con el que
cuentan todas las sucursales de la reposteria 6B&F unas mas que otras, por lo
gue seria una oportunidad de mejora en un futuomdChipétesis probablemente no
han dado tanto énfasis en el parqueo porque la niaagle clientes que visitan las

reposterias “El Hogar” son peatones pero, en sal@sgscomo San Felipe y La

Florencia ubicadas en areas de alto poder adquisia mayoria de clientes poseen
automovil.

Cuadro 13. Evaluacion porcentual de acceso a pamgi¢a reposteria “El Hogar” por
sucursal.

Sucursales
Estandares de Bueno Regular] Deficiente
calificacion

San Felipe

16.0 47.0 37.0

La Florencia 14.1 40.6 45.3
Los Dolores 7.8 43.8 48.4
Santa Fée 1.6 41.3 57.1

Media (R.Hogar) 9.8 43.2 47.0
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Figura 35. Evaluacion porcentual de acceso a pardeda reposteria “El Hogar” por
sucursal.

4.1.11 Evaluacion de atencion al cliente

Como se observa en las graficas 36, 37, 38, 39darsal con mejor evaluacion de
servicio al cliente es la de la sucursal de LosoBd (63.5 % muy satisfechos) y la de
menor evaluacion es la de la sucursal de La Fladgi®.5% un poco insatisfecho),
esto puede deberse a que los clientes de la suderka Florencia son mas exigentes
con una buena atencion al cliente. En la sucursalSdn Felipe hay 7.8% de
indiferencia con la atencion al cliente lo cual gei€leberse a que estos clientes nunca
han recibido ni una mala, ni una excelente aterai@iente en dicha sucursal

Cuadro 14. Evaluacion porcentual en general detdémcen al cliente en las
reposterias “El Hogar”.

Sucursales
Estandares Muy Un poco
de . . Indiferente |Medio satisfecho Mluy Satisfecho
L insatisfecho | insatisfecho

calificacion
San Felipe 0.0 16 7.8 46.8 43.8
La Florencia 0.0 125 10.9 344 42.2
Los Dolores 0.0 0.0 0.0 36.5 63.5
Santa Fé 0.0 0.0 3.2 41.3 55.5
Media 0.0 35 55 39.8 51.2
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@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
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Figura 36. Evaluacion porcentual de la atenciodiahte de la reposteria “El Hogar”
en la sucursal de San Felipe.

@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
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Figura 37. Evaluacion porcentual de la atenciocliahte de la reposteria “El Hogar”
en la sucursal Florencia.
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@ Muy Satisfecho

Figura 38. Evaluacion porcentual de la atenciocliahte de la reposteria “El Hogar”
en la sucursal Los Dolores.
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Figura 39. Evaluacion porcentual de la atenciodiahte de la reposteria “El Hogar”
en la sucursal Santa Fe.
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Figura 40. Evaluacion porcentual de los clientey satisfechos con la atencién al
cliente en la reposteria “El Hogar” por sucursal.

En la figura 40, se muestra que la sucursal deF8hpe tiene 43.8% de clientes muy
satisfechos, la sucursal de La Florencia (42.2%nd® las sucursales de menor
evaluacion debido ha no existir una efectiva caatésicia el cliente por la totalidad
del personal que atiende en dichas sucursales.akic en la sucursal de Los
Dolores un 63.5% de los clientes estan muy satisfeg en la sucursal de Santa Fe un
55.5% estan muy satisfechos ya que el personakstapmas a la amabilidad.

%

51.2
@ Muy insatisfecho @ Un poco insatisfecho
B Indiferente B Medio satisfecho

W Muy Satisfecho

Figura 41. Promedio de la evaluacion de la atenai@liente en las reposterias “El
Hogar”.



30

En general un 51.2 % de todos los clientes estgn satisfechos con la atencion al

cliente y hay un 3.5% de un poco insatisfechos y& gpgun los encuestados y sus
observaciones no siempre tratan mal al cliente peroson atentos, no hacen

sugerencia de cual producto conviene mas a ladeedender por lo que hay que dar
enfasis en el personal encargado de atender &dates (Figura 41).

Existen pardmetros de calificacion para evaluasalésfaccion del cliente las cuales
son:
* Cuando el total de las insatisfacciones no supetah0% de los clientes
encuestados se considera un rango de “Bien”.
* Cuando el total de insatisfacciones se halle emrel1% y el 20% de los
clientes encuestados se considera un rango dedrégu
» Cuando el total de las insatisfacciones sea supali@0% de los clientes
encuestados se considera un rango de “mal” (Pataada 2001).

Al comparar los resultados con estos parametrpsiesge observar a través del grafico
41 que el servicio al cliente en las reposteridsHagar” en general es calificado
como bueno ya que las insatisfacciones no supéfd?e Sin embargo segin Mufioz
(2005), por muy bueno que sea el servicio al @iesiempre se tiene que mejorar
aunque se hallan alcanzado las metas propuestalssenvicio y la satisfaccion del
cliente es necesario plantearse nuevos objetivmssEque al realizar el diagndstico
de servicio al cliente se pudieron identificar &rda mejora segun las observaciones
gue los clientes hicieron al evaluar la atencidclighte en las diferentes sucursales
como: area de parqueo muy pequefia, no siempre rdranudo que necesitan en el
tiempo preciso, la sucursal de La Florencia ncaesagradable como San Felipe, el
producto no siempre esta fresco entre otras obsensas que son una oportunidad de
mejora para las reposterias “El Hogar”.

4.2 ANALISIS FODA
4.2.3 Andlisis Interno: Fortaleza

Distribucién regional.

Reputaciéon de la Reposteria el Hogar
Imagen de marca.

Calidad del producto.

® 2 0 T o

Oferta de producto.

4.2.4 Analisis Interno: Debilidades

a. Informacion nutricional de productos.

b. Falta de publicidad.

c. Frescura de algunos productos.

d. Percepcion de precios mas altos que la competencia.
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4.2.5 Andlisis Externo: Amenazas

a.
b.

-~ ® oo

Alta competencia de reposterias individuales y segas en supermercados.

Incremento de competencia con marcas extranjeraestian posicionando en el
mercado local.

Alta calidad de productos de la competencia.
Tendencias de reduccion en el poder de compras.
Escasez en materia prima por desastres naturales.
Cambios en los gustos y preferencia.

4.3.6 Analisis Externo: Oportunidades

a.

Se@ "o 00

Realizar alianzas estratégicas con otras emprédeed para incrementar su
participacion en el mercado.

Extension de la cobertura geografica de lineagalduptos.
Nuevas instalaciones.

Variedades de sabores en el producto.

Presentacion y empaque del producto.

Promociones.

Nuevas tecnologias.

Ingredientes y materias primas nuevos.

4.3 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO DE BPM

Cuadro 15. Diagnostico de BPM de la reposterieH@&gar” por sucursal.

# Sucursal Doligrses San Felipe Horencia |Santa Fe

1| establecimiento 77.8 100.0 88.9 83.3

2| disefio yarea de preparacion| 70.0 95.0 100.0 80.0

3|Equipo yutensilios 50.0 60.0 50.0 60.0

4[Higiene 42.3 69.2 46.2 53.8

S|Personal 46.4 39.3 46.4 39.3

6| Proceso 60 60 60 60

/|Empacado yservido 66.7 91.7 75.0 75.0
Calificacion final BPM 57.7 71.8 65.0 63.0

El servicio de atencion al cliente de las repoaseriEl Hogar” tiene una nota

promedio de las cuatro sucursales sobre la evaluade Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) dé4.4% Los detalles de la evaluacion se pueden observiasen
gréficas 42, 43, 44 y 45.
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Figura 42. Diagnostico de BPM de la reposteria MBgar” en la sucursal de San
Felipe.

Se puede observar en la figura 42 que en la su@asa-elipe la menor evaluacion se
obtuvo en el area de personal con un 39.3% ya hpersonal no cumple bien las
Buenas Practicas de Manufactura, sin embargo é@neal de establecimiento obtuvo
un 100% ya que las instalacion si cumple con Iggegmientos de BPM.
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) | N BN . |

Est. Dis./prep. Equ./ut. Hig. Per. Proc. Emp./serv.

Figura 43. Diagnostico de BPM de la reposteria Melgar” en la sucursal de La
Florencia.

En la sucursal de La Florencia el area de higidnievo la nota mas baja con 46.2% y
el area de personal con 46.4% ya que tienen erguresmejorar como el correcto

rotulado de productos de limpieza y lavado adecuedas manos. El area de disefio y
preparacion obtuvo una calificacion del 100% ya eglieliseiio de esta sucursal

cumple muy bien con lo establecido en Las Buenastieas de Manufactura (Figura

43).
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Figura 44. Diagnostico de BPM de la reposteriatigfjar’ en la sucursal de Santa Fe.

En la sucursal de Santa Fe el area con nota mas®ajbtuvo en el personal (39.3%)
seguido por la higiene (53.8%) por lo que hay quear medidas correctivas y seguir
capacitando al personal para impulsar a una adachaglene segun las normas
establecidas (Figura 44).
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Figura 45. Diagnostico de BPM de la reposteria MBgar” en la sucursal de Los
Dolores.

La sucursal de Los Dolores obtuvo una calificadém?2.3% en la higiene; 46.4% en
el personal y 50.0% en equipo y utensilios lo agearesentan las areas que deben
seguir mejorando con una adecuada aplicacion dg@HRd& La misma sucursal obtuvo
77.8% en el establecimiento que a diferencia dautarsal de San Felipe (100%) la
infraestructura necesita ser mejorada (Figura 45).

Calificacion final BPM (%)
80.0 - 718 65.0
. 63.0 57.7

60.0
40.0 L
20.0 -

0.0

San Felipe Florencia Santa Fe Los Dolores

Figura 46. Calificacion final de Buenas Practicasnhnufactura en la Reposteria “El
Hogar” por sucursal.
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Las secciones con menores resultados y con maypedunidades de mejoras

fueron: area de proceso, personal, higiene y efutgusilios, siendo las secciones
donde menos se estan cumpliendo con las BuenaticRsade Manufactura. Segun la

nota general por sucursal, San Felipe fue la sacungjor evaluada (71.8%) y la

sucursal Los Dolores la peor Evaluada (57.7%). petale deberse a que la sucursal
de San Felipe esta mas cerca del area administrativdonde se le pude dar una
supervision mas frecuente (figura 46).

4.3.1 Recomendaciones para mejora de las Buenas &réas de Manufactura

Proceso

a. Se debe llevar un registro por niamero de lote psrose lleva una
identificacion clara de produccion el cual es fjaubr la fecha de elaboracion.

b. El proceso debe estar disefiado para evitar cord@im cruzada, no existe
un control de calidad y tampoco existe una profeca@adecuada de los
alimentos durante el transporte.

c. El material de reproceso debe tener un almacemigeuado para no estar
expuesto a cualquier tipo de contaminacion.

d. Debe controlarse la contaminacion a la hora debktrarte del producto.

Personal
a. El personal debe utilizar el uniforme adecuadamentel area de produccion.
b. Debe llevarse un control reglamentado de saluériomal.

c. Debe practicarse adecuadamente el lavado y desitifiede manos tanto en el
area de produccion como en cada establecimiento.

d. Los avisos o carteles son de gran ayuda para @cardos empleados la
importancia de poner en practica los BPM.

Equipo y Utensilios
a. Los equipos con requerimiento de temperatura tiameradecuado sistema
para el monitoreo de la misma y cuentan con el@erde mantenimiento de
equipos.
b. Deben ubicarse lavamanos y servicios con una adacudicacion con
suficiente jabon y desinfectante para evitar l@méminacion.

c. Deben existir rétulos que diferencia entre lospiecites utilizados para basura
y alimento.

d. Deben ubicarse pediluvios a la entrada del argaralseso para un adecuado
lavado de botas.
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4.4 CAPACITACION

4.4.1 Evaluacion sobre Buenas Practicas de Manufaca y Atencion al cliente

De acuerdo a los cuadros 16 y 17 se capacitaramidleados de la Reposteria “El
hogar” con charlas sobre Buenas Practicas de Metowday calidad de servicio al
cliente realizadndose una prueba al inicio y aalfide la capacitacion. Se utilizé la
prueba T student apareada con una P<0.05, obtenieoio resultado en ambos
temas una probabilidad de 0.0001< 0.05, lo qué&andue si hubo un aumento
significativo entre las notas de los dos exameassgurando de esta forma que la
capacitaciéon si ayudo a incrementar el nivel deocmmiento sobre atencién al cliente
y BPM en los patrticipantes.

Cuadro 16. Evaluacion de conocimientos adquiridwseppersonal sobre calidad de
servicio al cliente de la reposteria “El Hogar”

Nombre Antes [Despues Diferencia
Cinthia Navarrete 100 100 0
Katy Ochoa 75 100 25
Maribel Hernandez 50 75 25
Dilcia Reyes 25 60 35
Rossy Banegas 50 75 25
Safrida Oliva 50 70 20
Heady Colindres 20 50 30
Yanira Garcia 75 100 25
Yenny Lopez 25 50 25
Yamileth Garcia 50 75 25
Lilian Janeth 50 65 15
Total 570 820 250
media 51.8 74.5 22.7
desvio estandar 24.2 18.6

P> /T/ 0.0001

Cuadro 17. Evaluacién de conocimientos adquiridisep personal sobre BPM de la
Reposteria “El Hogar”

Nombre Antes Despues Diferencia
Cinthia Navarrete 100 100 0
Katy Ochoa 85 95 10
Maribel Hernandez 60 100 40
Dilcia Reyes 65 75 10
Rossy Banegas 55 70 15
Safrida Oliva 20 60 40
Heady Colindres 40 80 40
Yanira Garcia 65 70 5
Yenny Lopez 70 80 10
Yamileth Garcia 50 75 25
Lilian Janeth 40 60 20
Total 650 865 215
media 59.10 78.6 19.50
desvio estandar 22.1 14.3

P> /T/ 0.0001
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4.5 MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE

Se elaboré un manual de servicio al cliente quéeoet

© N o bk~ wDdRE

Introduccién
Responsabilidad Gerencial
Sistema de servicio al cliente
Revision y distribucion del manual.
Proceso de distribucion y facturacion
Manejo de quejas y mejoramiento contindo.
Auditorias internas del servicio al cliente
Estandares de servicio
8.1. Paso a paso el servicio al cliente.
8.2. Ma&ximo de servicio.
8.3. Manejo de clientes dificiles.
8.4. Monitoreo Interno.
8.5 Incentivos por buen servicio al cliente.



5. CONCLUSIONES

La Reposteria “El Hogar” obtuvo un 71.8% de evdluade Buenas Practicas
de Manufactura en la sucursal de San Felipe; 6R®%orencia; 63.0% Santa
Fe y un 57.7% en la sucursal de Los Dolores concatificacion total de las

reposterias “El Hogar” cobre Buenas Practicas deuféatura de 64.4%.

El 51.2% de los clientes de las Reposterias “EhHogsta muy satisfecho con
el servicio al cliente; 39.7% esta medio satisfeahn 5.5% es indiferente y
3.5% poco insatisfecho y un 0% muy insatisfechaue lo cataloga como un
negocio con buen servicio al cliente.

Se elaboré un Manual de calidad de Servicio al nidielo cual es un
instrumento de mejora para la reposteria “El Hagar”

Se realiz6 una capacitacion a 11 empleados sobenaBuPracticas de
Manufactura y calidad de atencién al cliente oigtedo un aumento
significativo de sus conocimientos sobre el terpa.q.05)



6. RECOMENDACIONES

Validar la encuesta de servicio al cliente utilaauh el presente estudio.
Validar el Manual de Servicio al Cliente en lagsigria “El Hogar”.

Crear un sistema de incentivos para los empleado$yenas evaluaciones
entre sucursales.

Seguir Capacitando al personal que se encargardatatecion al cliente para
obtener mejoras.

Verificar que todos los empleados cumplan con faldscido en el Manual de
Servicio al Cliente.

Realizar un diagnostico de servicio al cliente ynpararlo con el presente
estudio una vez al afo.

Revisar y mantener actualizado el Manual de SeracCliente.

Monitorear las Buenas Practicas de Manufactura @atienizar los procesos y
mejorar las buenas costumbres y los estandaregidady calidad.
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ANEXO 1. Encuesta de Evaluacion de Servicio
Aplicacién en la reposteria EI Hogar

Sucursal: Fecha
Nombre:
Edad: Direccion: (colonia, res. o barrio):
1. ¢Es usted cliente frecuente de la reposteriageirfoSl NO

2. Marque con una X, en la escala de 1(Deficieat8)(Excelente) segin su evaluacién de los
siguientes aspectos
2.1 Surtido de productos

O O @) O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

2.2 Atencion al cliente

O O @) O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

2.3 Agilidad o rapidez en la caja

O O O O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

2.4 Orden y aseo de las instalaciones

O O O O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

2.5 Ambiente agradable de consumo

O O @) O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

2.6 Calidad de productos ofrecidos

O O O O O
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Poco insatisfecho Indiferente dMesatisfecho Muy satisfecho

3. Califique los siguientes aspectos de sirvi
Es recibido con un saludo cordial: SI__ NO__

Recibe una sonrisa: Sl NO_
4. Los precios en comparacion con otras repostsoias
Mas bajos Iguales Mas altos

5. ¢ Las promociones son ajustadas a sustakpas? SI__ NO__
6. Considera que el sitio de parqueo es:

Bueno__ Regular__ Deficiente_
7. ¢La seguridad dentro y fuera de la repiasts buena? SI__ NO__

Observaciones:
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ANEXO 2. Reposteria El Hogar S. De R.L

LISTA DE VERIFICACION DE BUENAS PRACTICAS DE MANUFA CTURA
Sucursal; Fecha:
I. ESTABLECIMIENTO

Alrededores

1. Esta libre de focos insalubres.
Si(2)____ _No((@© __

2. Esta libre de olores desagradables.
Si(2___ _No(()__

3. Esta la maleza controlada.

Si()) _  No((@© __

4. Esta libre de acumulacioén de basura.
Si(2)___ _No(()__

5. Hay buen drenaje del agua.
Si(2)___ _No(@© __

6. Estan los caminos en buen estado.
Si(2)___ _No((@© __

7. Esta la zona libre de polvo.

Si(l)___ _No(0)__

Edificio

8. Esta libre de contaminacion cruzada.
Si(2___ _No((©)___

9. Ausencia de plagas en el area de servicio.
Si(2)___ _No((@© __

Instalaciones

10. Existe un adecuado sistema de eliminaciéonlderges.
Si(2)___ _No((@© __

Nota de la seccién:
Total: Suma de la seccién100
18

Il. DISENO DE AREA DE PREPARACION

1. Esta el edificio en buen estado.

Si(2__ No(@©)__

2. Es adecuado el tipo de piso.

Si(l)__ _No(©)__

3. Son apropiadas las paredes.

Si(1))_  No(@©)__

4. Es apropiado el tipo de techo.

Si(l)__ _No(©)__

5. Existen suficientes ventanas.

Si(l)__ _No((©)__

6. Estan las ventanas adecuadamente ubicadad paga.e
Si(1))_  No(@©)__

7. Son adecuadas las puertas.

Si(l)__ _No((0)__

8. Existe una iluminacién adecuada segun el area.
Si(1))_  No(@©)__
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9. Existe suficiente espacio para las laboresnigidiza.

Si(2)___ _No((©)__

10. Existe un buen control de temperatura en el deepreparacion y entrega de producto.
Si(l)___ _No(0)__

11. Existe una buena ventilacion del &rea de paefiar y entrega de producto terminado.
Si(2___ _No((©)__

12. Existe un adecuado suministro de agua, tantaletad como en cantidad

Si(2)___ _No(()__

13. Estan los servicios sanitarios en lugares adtesuy aislados del area de manipulacién de
alimentos.

Si(2)____ _No(()__

14. Es adecuado el sistema de eliminaciéon de ampgss.

Si(2)___ _No((©)__

Suma de la seccién:
Subtotal: Suma de la secci®ri00
20

[ll. EQUIPO Y UTENSILIOS

1. Es adecuada la distribucion del equipo en @ deepreparacion.
Si(2)___ _No((©)__

2. El equipo y utensilios son de un material quesfuente de contaminacién (Ej. Madera)
Si(2___ _No(()__

3. El equipo y utensilios son faciles de limpiatesinfectar.

Si(2___ _No((©)__

4. Existen suficientes lavamanos bien ubicadoduem estado y bien equipados en el &rea de
preparacion de alimentos.

Si(2___ _No((©)__

5. Los lavamanos han sido disefiados para evitantaminacion.
Si(2___ _No((©)__

6. El equipo han sido disefiados para evitar contaeion.

Si(2)___ _No((©)___

7. Los contenedores de basura se mantienen ercooredi adecuadas.
Si(2___ _No(()__

8. Se mantienen limpios los sellos 0 uniones dogrequipos.

Si(2___ _No(()__

9. Existe clara diferenciacion entre equipo paraeito y quipo para basura.
Si(2)___ _No((©)__

10. Existen dispositivos para el control de temjpesaen los equipos.
Si(2___ _No(()__

Suma de la seccion:
Subtotal: Suma de la seccivri00
20

IV. HIGIENE

1. Se mantiene una limpieza y orden general ereald preparacion.
Si(2)___ _No((©)___

2. Se mantiene una limpieza y orden general ereaeléde consumo

Si (2) No (0)
3. Existe un programa de limpieza en el local.
Si(2___ _No(()__

4. Se limpia y desinfecta pre-operacion.
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Si(l)___ _No(0)__

5. Se limpia y desinfecta post-operacion.

Si()) _  No((@© __

6. Se almacena adecuadamente los productos defianpi

Si(2)____ _No((@© __

7. Existe una correcta identificacion de los pradsiguimicos.

Si(2)___ _No(()__

8. Existe un programa adecuado de eliminacion agaglen el local.

Si(2)___ _No(@© __

9. El equipo o utensilios portétiles son almacesattecuadamente.

Si(2___ _No(()__

10. El area para ropa y articulos personales dergdeados estan separados del area de
manipulacién de alimentos.

Si(2)___ _No(()__

11. Existen letreros adecuados que recuerdensdmedrsobre la importancia de la higiene.
Si(2)___ _No((@© __

12. Es adecuada la eliminacién de basura del &esadipulacion y consumo de alimentos.
Si(2___ _No(()__

13. Existe un adecuado manejo de la basura.

Si(2)____ _No((@© __

14. La frecuencia de eliminacion de basura es é&mtap

Si(2)____ _No((@© __

Suma de la seccién:
Subtotal: Suma de la seccivri00

24
V. PERSONAL
1. Se da entrenamiento al personal en cuanto enegiada:
Trimestre (3) _ Afo (1)
Semestre (2) _ Nunca (0)
2. Se controla adecuadamente el estado de salpemeinal cada.
Trimestre (3) _ Afo (1) __
Semestre (2) _ Nunca (0)
3. Se lleva a cabo un control reglamentado de sdlpdrsonal.
Si(2__ No(@©__

4. Se lleva a cabo analisis de microorganismodgmitoms al personal.

Si(2__ No(@©)__

5. En caso de heridas los empleados conocen eégimiento adecuado para seguir sus
labores de manipulacion.

Si(2__ No(@©)__

6. El personal usa el uniforme adecuadamente da@atividad

Si(2_ No(@©__

7. Los empleados mantienen una higiene personapiaia.

Si(2__ No(@©)__

8. Se practica adecuadamente en el lavado y desidifede manos.

Si(2__ No(@©)__

9. Existe supervision durante el proceso, en cuatddigiene del personal.
Si(2__ No(@©__

10. Se remueve el personal todo tipo de joyeriesate entrar al area de manipulacion.
Si(2___ No(@©)__

11. Esta prohibido el comer, fumar, beber o ingdimentos en la planta.

Si(2_ No(@©__
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12. Existe un botiquin equipado para primeros asxil

Si(2___ _No((©)___

13. Se toman todas las previsiones necesariasapander a los visitantes sin afectar las
operaciones.

Si(2___ _No((©)___

Suma de la seccién:
Subtotal: Suma de la seccivri00
28

VI. PROCESO

1. Existen analisis de laboratorio para garantezaelidad de la materia prima entrando:
Si(2__ No(@©)__

2. Toda la materia prima, ingredientes y la matenigeproceso se almacena adecuadamente.

Si (2) No (0)
3. Existe un buen registro de produccion.
Si(2___ _No((©)__

4. Existe un control de calidad del materia primgmceso.

Si(2_ _No(©)__

5. El proceso esta disefiado de forma que no hagrooracion cruzada.

Si(2_ No()

6. El agua usada es potable.

Si(2_ _No(@©)__

7. Existe una proteccién adecuada dealimentos en proceso contra la contaminacion.
Si(2_ No(©)__

8. Es nula la contaminacion durante las labordsasporte, pelado y lavado.
Si(2)____ _No(@© __

9. Se almacena todo el producto terminado de mamecaa.

Si(2)____ _No(@© __

10. Existen diferentes empleados para la manipaiad# dinero y de alimentos
Si2__ No()_

Suma de la seccion:
Subtotal: Suma de la seccivri00
20

VII. EMPACADO Y SERVIDO

1. Se mantiene adecuadamente almacenado el masmdaémpacado y servido.
Si(2__ No(@©)__

2. Se limpia de manera adecuada el area y equiperdielo de producto.
Si(2__ No(@©)__

3. Se empaca o envasa adecuadamente el producto.

Si(2__ No(@©)__

4. Se utiliza el empaque adecuado para cada pmduct

Si(2__ No(@©)__

5. Existen medidas adecuadas para evitar la com&nin cruzada en el servido de producto.
Si(2__ No(@©)__

6. ¢ Existen hojas de control de producto devuelto?

Si(2_ No(@©)__

7. Se limpia de manera adecuada el area de mossado

Si(2__ No(@©)__
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8. ¢ Se limpia adecuadamente las mesas y area slenoode producto?

Si(2)___ _No((©)__

9. Se mantiene adecuadamente la temperatura dkigiodfinal, segun sus requerimientos.
Si(2)___ _No(()__

10. ¢ Se realiza un adecuado manejo de productargetal final de su vida Gtil?
Si(2___ _No((©)__

11. El manejo de inventario de las bodegas es mo@p

Si(2)___ _No(()__
12. Se controla la calidad del producto terminattesade despacho.
Si(2___ _No(@©__

Suma de la seccion:
Subtotal;: Suma de la secci®ri00
24

CALCULO TOTAL DE PUNTOS DE LISTA ANUAL

Suma de la seccién I Porcentaje Obtenido
Suma de la seccioén Il Porcentaje Obtenido
Suma de la seccion IlI: Porcentaje Obtenido
Suma de la seccion IV: Porcentaje Obtenido
Suma de la seccion V: Porcentaje Obtenido
Suma de la seccion VI: Porcentaje Obtenido
Suma de la seccion VII: Porcentaje Obtenido

Suma total de puntos:

Calificacion final de la aplicacion de BPM'’s igual Suma total de puntosx
100 /154
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1. INTRODUCCION

El aseguramiento de la calidad nace como una evolusatural del control de
calidad, ya que en otros tiempos resultaba limitagoco eficaz prevenir la aparicion
de defectos. Por esa razon fue necesario creamsistde calidad que incorporasen la
prevencion como forma de vida y que sirvieran @auticipar los errores antes de que
estos se produjeran. Un sistema de calidad seacentgarantizar que lo que ofrece
una organizacién cumple con las especificacion¢sblesidas previamente por la
empresa y el cliente, asegurando una calidad aen#ro largo del tiempo.

La reposteria “El Hogar” es una mediana empresecada a la produccién y venta de
la linea de panaderia y reposteria, asi tambidnbdige otros productos importados
como quesos madurados entre otros. En dicha Rejgoséeaplica constantemente la
mejora continua y se enfoca muy bien en la expansion Asesoramiento y
buscando los medios para mejorar se han hechcswestadios y aportes importantes
gue ayudan al crecimiento de la misma.

La realizacion del siguiente manual es una formané@mar, cumplir, dar nuevas
ideas y documentar aspectos que deben poners@ait@ly que serviran en el futuro
para la implementacion de certificados de calidadael AIB o EI ISO 9001-2000 y
gue posteriormente influiran en no quedarse atsiya flote con su empresa.

El siguiente manual contiene las siguientes partes:
10. Introduccion
11.Responsabilidad gerencial
12.Sistema de servicio al cliente
13.Revision y distribucion del manual.
14.Proceso de distribucion y facturacion
15.Manejo de quejas y mejoramiento continuo.
16. Auditorias internas del servicio al cliente
17.Estandares de servicio
Paso a paso el servicio al cliente.
Tiempo maximo de servicio.
Manejo de clientes dificiles.
Monitoreo Interno.
Incentivos por buen servicio al cliente.



2 RESPONSABILIDAD GERENCIAL

2.1 MISION DE LA REPOSTERIA “El HOGAR”

“Contribuimos al engrandecimiento de nuestro Paésliamte la prestacion de
servicios alimenticios especializados, brindandadeshuestros clientes altos
estandares de calidad”

El compromiso y la politica para el servicio akolie de la reposteria “El Hogar”,
estan reflejados en el enunciado de su mision logrobjetivos propuestos a
continuacion:

1. Generar profundo conocimiento del cliente.

a. Establecer mecanismos que permitan identificareequentos y expectativas
tanto actuales como futuras de los clientes.

b. Diseflar mecanismos para identificar y medir loseleiy de satisfaccion y
desarrollar e implementar planes de mejora perntasen

c. Definir y mantener base de datos totalmente actaddis en lo que se refiere a
clientes, productos y precios.

Responder oportunamente a las necesidades de lagmies.

a. Disefar sistemas para dar respuesta oportuna asgukjdas, comentarios y
sugerencias por parte de los clientes internogermess.

b. Identificar y retroalimentar en forma oportuna solas variaciones positivas y
negativas a las diferentes areas involucradas.

Mantener altos estandares de servicio.

a. Desarrollar, promover y mantener altos estandagesedvicio y derivados de
los requerimientos de los clientes.

b. Establecer mecanismos para verificar el cumpliroielet estos estandares.

4. Lograr la participacion e involucramiento de todo ¢ personal y
compromiso con la excelencia en el servicio aetites.

a. Participacion a todas las areas de la organizaeidrel establecimiento y
actualizacion de los estandares de servicio.

b. Establecer mecanismos para ensefiar e internalisaestandares de servicio
en el personal, brindar retroalimentacion y prernuarjemplos de éxito.



2.2 ORGANIZACION

2.2.1 Responsabilidad y Autoridad

a.

2.2.2

La estructura organizacional ilustra las interrelaes y autoridad del personal
gue administra, realiza y verifica el trabajo redaedo con el servicio al
cliente de los productos y servicios proporcionagos la reposteria “El
Hogar”.

El Gerente General es el lider del esfuerzo psewlicio al cliente dentro de la
reposteria “El Hogar”. Y es el responsable de lagieion de las diferentes
responsabilidades relacionadas con el servicioieatek, y por la eficiente
operacion de la reposteria “El Hogar”.

Gerentes de negocios deben ser los responsablés queracion de los cargos

gue les reportan a ellos. estas responsabilidagks/en tanto las operaciones
diarias como las estratégicas. Los gerentes decitedeben asegurarse de que
las politicas de servicio a clientes de la repastdl Hogar” estén operando

efectivamente en sus &reas de responsabilidachy ssan comprendidas por
todos.

El servicio al cliente es responsabilidad de cadpleado en la reposteria “El
Hogar”.

En la reposteria “El Hogar” todas las personasrgakzan o verifican trabajo
relacionado con el servicio al cliente deben posedoridad suficiente y
libertad dentro de la organizacion para:

Recomendar, iniciar, implementar y verificar sotun@s para el mejoramiento
continuo del servicio al cliente y los procesognbéea directamente o a través
de otros medios.

Encargado de Servicio al cliente

El encargado de servicio al cliente tiene la adaatiy responsabilidad de asegurar que
el sistema este siendo implementado y mantenidtivdenente por la reposteria “El
Hogar” y de reportar al gerente general de la cdiigpsobre el desempefio del sistema
en el momento en que este se incumpla.

2.2.3 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es una estrategia clave pareritar el mejoramiento continuo
del servicio al cliente a través de la participaae@l personal.



3. SISTEMA DE SERVICIO AL CLIENTE

3.1 GENERAL

La reposteria “El hogar” debe mantener un sisteensedvicio al cliente documentado
como un medio para asegurar que todos los productesrvicios cumplan los
requisitos especificados.

a. manual de servicio al cliente

El manual de servicio al cliente debe describiplalitica de La reposteria “El Hogar”,
la estructura general de la empresa y los métodoa mantener el sistema de
administracion de servicio al cliente. EI manuaténaeferencia a los procedimientos
relacionados a seguir a fin de satisfacer lasipadity estrategias especificadas.

3.2 PROCEDIMIENTOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

La reposteria “El Hogar” debe mantener procedinogigiocumentados para satisfacer
la necesidad de la empresa de administrar y cantedectivamente el servicio al
cliente. Los pasos seguidos en establecer, implamemantener y controlar los
procedimientos documentados se encuentran defirtiodas normas de control
interno que se deben aplicar.



4.REVISION Y DISTRIBUCION DEL MANUAL DE SERVICIO
AL CLIENTE

4.1 GENERAL

La reposteria “El Hogar” debe mantener procedinoemgara identificar y controlar
documentos en todos los medios los cuales estaciaeados con los requisitos de
este manual, asi como también documentos y damoisistrados por el cliente y otras
fuentes que sean utilizados para proveer produgteervicios que cumplan los
requisitos definidos.

4.2 APROBACION Y DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

El encargado de servicio al cliente es responsadeleasegurar que todos los
documentos del servicio al cliente (manual de senal cliente, procedimientos, etc.)
cumplan segun lo establecido con los siguientesaes:

1. Los procedimientos sean revisados y aprobados payeeente o grupo
responsable antes de su distribucidén y uso, paseaios para la revision del
documento.

2. Los procedimientos se encuentran numerados y akigna una persona o
puesto de venta donde han de ser utilizados.

3. Los procedimientos revisados sean suministradosuiangs posean un
procedimiento anterior que haya quedado obsoletdecoueva version.

4.3CAMBIOS EN DOCUMENTOS

Los cambios y modificaciones en documentos debenreaizados, revisados,
aprobados y comunicados en el grupo de La repastétiHogar” con base en los
siguientes criterios:

a. Los cambios y modificaciones en los documentos ewisados Yy
aprobados por el mismo personal o departamentosregplezd su
revision y aprobacion original, a menos que seafgee lo contrario.
En este caso, toda la informacién pertinente semdopcionada o estara
a disposicion de quienes hallan sido designadoa parmitir una
revision y aprobacion precisa y consistente.

b. Cuando sea aplicable, la naturaleza de los canskei@sidentificada en
el documento, o en los correspondientes anexos.



5. PROCESO DE DISTRIBUCIQN DE PRODUCTO Y
FACTURACION

5.2 POLITICAS GENERALES

Con el proposito de mantener la satisfaccion decl@ntes, en esta seccion se
incluyen una serie de politicas generales las suggdéan relacionadas con el servicio
al cliente.

5.3 POLITICA DE FACTURACION

a. Con el propésito del cumplir con objetivos sobreviseo al cliente como ser
“Responder oportunamente a las necesidades dédotes” y “mantener altos
estandares de servicio”, se establecen las sigsigaliticas de facturacion:

b. El proceso de facturacion esta dirigido a los tismebidamente autorizados.
c. Los pedidos telefonicos excepcionales, deben amitados por facturacion.

d. Los precios son comunicados directamente por Isporesables de cada
establecimiento.

5.4 POLITICA DE ALISTAMIENTO Y DESPACHO

Todo pedido es alistado por zona geogréafica y ddpdcdel carro repartidor,
conforme se recibe. El personal de cada establesimison los contactos directos
entre la empresa y los clientes por tal razonmicde que se brinda debe estar acorde
a los parametros de calidad, sobre productos deabapariencia e inocuidad, asi
también amabilidad del personal hacia el cliente.

5.5 RECEPCION DEL PRODUCTO

Este grupo como intermediarios entre los proveedgrdos clientes deben velar

porque los productos que se reciben cumplan aetiisfamente las caracteristicas de
empaque en buen estado, fechas de vencimient@sfeatsh fabricacion, asi como la

calidad pactada.



5.6 POLITICA DE PROMOCIONES

Se participara en aquellas promociones que poatuaileza sean beneficiosas para la
imagen de la marca y que den valor agregado. Lasiax de participar en
actividades promocionales de los distintos cliesesletermina en base a estudios,
estrategias y planes o para responder a actividkdiEscompetencia.

Toda promocion debe estar documentada y definira@n de la promocion, el
objetivo de ésta, periodo de validez, estrategia pealizarla, mecanica de la misma,
costo y beneficio esperado etc.

Toda promocion debe ser evaluada contra sus obgetiv

El gerente de negocios debe autorizar o rechazacti@idad con base en un
presupuesto anual.

Todas las promociones deben estar acordes cobjletsvos de mercadeo.
5.7 POLITICA DE PRECIOS

Se debe obtener el maximo margen de utilidad posiblacuerdo a las condiciones de
mercado y al posicionamiento de la Reposteria ‘&ga’.

5.8 POLITICA SOBRE NUEVOS CLIENTES

La reposteria “El Hogar” mantiene una serie dentdig y territorios debidamente
establecidos por su trayectoria en el mercado.



6 MANEJO DE QUEJAS Y MEJORAMIENTO CONTINUO

6.1 GENERAL

La reposteria “El Hogar” debe establecer proceditoe documentados con el

objetivo de implementar acciones correctivas antejagdel cliente y preventivas

como una solicitud de mejoramiento continuo pardaevsu recurrencia. Dichos

procedimientos especifican acciones a seguir plrdanar la causa de problemas

reales o potenciales del servicio al cliente rela@ndo estas quejas con la magnitud
del problema y el nivel de riesgo asociado.

El encargado de servicio al cliente es respong#blesegurar que todo el personal de
la empresa entienda la importancia que éste tierlegear la mision y la politica de
servicio al cliente, y en proveer el compromisospaal y recursos necesarios para
ejecutar estas acciones de una forma eficientetupli

6.2 MANEJO DE QUEJAS

El manejo de quejas esta dirigido a responder kstequejas de los clientes, y a
revisar las politicas, procedimientos e instruces de trabajo de la empresa para
eliminar las causas principales de quejas. El pliogento de manejo de quejas es
utilizado en las siguientes situaciones:

1. Para resolver problemas relacionados con quejabidas de los clientes
internos o externos o bien problemas encontradoantki las auditorias de
servicio, auditorias externas (cliente) o por texrs@artes.

2. Revisar los procesos de trabajo, procedimientosteuicciones de trabajo para
eliminar las causas de quejas de parte de lodedienfallas internas.

El manejo de quejas es iniciada, controlada y decuada por medio del uso del un
formulario para solicitud de Mejoramiento continuo.

La responsabilidad de llevar a cabo el mejoramientdinuo corresponde al gerente
gue esté a cargo del area relacionada. por cag@pede mejoramiento continuo, el
gerente debera:

1. Investigar la extensién del problema o queja réaibi
Determinar las causas fundamentales del problema.
Identificar la accion correctiva.

Implementar la accion correctiva.

ok~ D

iniciar cambios permanentes en cualquier proceditmie



El encargado de Servicio al cliente es responsdelasegurar que el proceso de
manejo de quejas sea efectivamente administrado.iritsuye:

1. Emitir el formulario de solicitud de mejoramientontinuo al gerente
responsable.

2. Segquir el progreso de las actividades del plancd&é@a para asegurar
que estas sean finalizadas en la fecha prometida.

3. Verificar que las actividades del plan de acciGensinalizadas para la
fecha prometida y que el problema haya sido elidona

4. Firmar la solicitud para el mejoramiento continuarg actividades
finalizadas, y concluir el plan.

5. Mantener un sistema de registros para administardocumentos
relacionados con el manejo de quejas, segun fosnestablecidos.

6. llevar una estadistica de las quejas recibidas.

6.3 MEJORAMIENTO CONTINUO

a bk w0 PE

Ademas de prevenir problemas a través del manegudms, el mejoramiento
continuo, en la reposteria “El hogar” debe estagidio a revisar las politicas del
servicio al cliente y procedimientos de la compaibia el objetivo de eliminar las
causas fundamentales de problemas potenciales. rBtegmiento de
mejoramiento continuo debe utilizarse en las sigagcondiciones:

Eliminar puntos débiles y enfatizar las oportunaadpara mejoramiento,
identificadas durante auditorias internas, audisode servicio, externas (Cliente)
o de terceras partes.

Utilizar informacion como registros de despachagjistros de Auditorias de
Servicio, inquietudes del cliente y reportes dedeision por la gerencia para
identificar, analizar, y eliminar las causas delpges fallas.

La responsabilidad de llevar a cabo una acciéneptexa por medio de una
solicitud de mejoramiento continuo corresponde eakgte que esté a cargo del
area y se determina lo siguiente:

Investigar la naturaleza de los puntos débilesteriales problemas.
Determinar las causas fundamentales de los pugtokes.

Identificar la accidon preventiva.

Implementar la accion preventiva.

Iniciar cambios permanentes en cualquier procediierelacionado (si es
apropiado).

El encargado del servicio al cliente es responsddlasegurar que el proceso de
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mejoramiento continuo sea efectivamente administr&dto incluye, pero no se
limita, a las siguientes actividades:

Emitir un formulario de solicitud de mejoramienéb gerente responsable.

Sequir el progreso de las actividades de cadaitsdlipara ayudar a asegurar que
estas sean finalizadas en la fecha prometida

Verificar que las actividades de plan de acciom sizalizadas para la fecha
prometida y que el problema haya sido eliminado.

Firmar la solicitud de mejoramiento continuo envaadades finalizadas dando por
concluida la accion.

Investigar la causa de la falla y tomar la accipropiada en los casos en que el
plan de accion no se haya finalizado de acuerdgéaheado.

Mantener un sistema de registros para adminisicadbcumentos del proceso de
mejoramiento continuo.



7. AUDITORIAS INTERNAS DEL SERVICIO AL CLIENTE

7.1 GENERAL

Las auditorias internas permiten:

1.

2
3.
4

Verificar si las actividades del servicio al clierse ajustan a lo planeado.
Determinar la efectividad global del servicio aénte.
Se deben realizar por lo menos 2 auditorias inseahafo.

El equipo de auditores se encuentra constituido ygo@ 0 mas personas
entrenadas en los requisitos del manual y en lastipas de auditoria y el
encargado de servicio al cliente.

Las auditorias son llevadas a cabo por personakpimtiente de los
departamentos que estén siendo auditados.

7.2 RESPONSABILIDADES

El encargado de servicio al cliente es respons#blarganizar y coordinar la auditoria
interna. Esto incluye las siguientes actividades:

1.

Seleccionar un auditor calificado (puede ser ursglbor externo) y proveer las
instrucciones relacionadas con el alcance y olggtiparticulares de cada
auditoria.

Seleccionar un representante de la alta gerendie c@mpafia para que participe
como observador dentro del equipo de auditores.

Preparar la agenda de la auditoria e informar d@regrama a los jefes de
departamento y a los auditores.

Monitorear todas las actividades de investigadiéporte y seguimiento.
Revisar y aprobar el informe de la auditoria.

Mantener registros que indiquen que todas las aesidan sido implementadas
efectivamente.

El auditor seleccionado es responsable de las signies actividades:

1.

2.

Desarrollar una lista de verificacion para audilagstablecimiento, la cual refleje
los objetivos y alcance de la auditoria.

Llevar a cabo la auditoria con base en su agenda.
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3. Realizar una reunion corta de finalizacion parasg@méar al encargado del
establecimiento los resultados de la auditoria.

4. Preparar un reporte de auditoria donde se menciasactividades auditadas, las
fallas encontradas, y las observaciones generales.

7.3 RESULTADOS DE LA AUDITORIA

a. Los resultados del informe de la auditoria sonsamds y aprobados por el
encargado el servicios a clientes. Posteriormestes resultados son distribuidos
a los gerentes de los departamentos auditadosigraesdiatos colaboradores.

b. En el caso de existir una falla o puntos débilessga en los procedimientos, 0 en
el desempefo y cumplimiento de dichos procedimgnte debe tomar la accion
apropiada de acuerdo con el procedimiento de nmajerdo continuo.

c. Los resultados de la auditoria interna deben siizagtos como puntos de partida
fundamentales para conducir las revisiones poetargia.

d. Los registros que documentan el proceso de laaialiy sus resultados son
conservados por el departamento de servicio altelie



8. ESTANDARES DE SERVICIO

8.1 IDENTIFICACION DE LA NECESIDAD

Comprender claramente que las técnicas estadissicasvaliosas para evaluar,
controlar y mejorar sus procesos y mejorar sumeatés de servicio. Las técnicas
estadisticas son utilizadas en todas las areasa dmrhpafia con los siguientes
propésitos:

1. Cuantificar y mostrar la tendencia en los nivelessérvicio actuales de la
empresa.

2. ldentificar donde concentrar esfuerzos y recursa® @l mejoramiento del
servicio al cliente.

3. Mostrar la efectividad de los esfuerzos ya reabizad

a. Todos los gerentes asumen la responsabilidad défidar la necesidad de uso de
las técnicas estadisticas, tales como graficadjssnéle Pareto, histogramas,
indices de correlaciéon, etc., y de establecer noétaal instrucciones para su
aplicacion.

8.2 APLICACIONES ESTADISTICAS

Para promover el control de los procesos y la m&ve de problemas, e identificar
las areas para el mejoramiento del servicio ah®iees necesario utilizar métodos
estadisticos y procedimientos relacionados.

a. Los estandares de servicio deben ser monitoreadios @rocesos claves.

b. Se debe utilizar un método para codificar y claaifiquejas, efectuar un analisis
de Pareto y definir proyectos de mejoramiento dalisio al cliente.

8.3 ESTANDARES DE SERVICIO

8.3.1 Indicadores de gestion

Son aquellos relacionados con la actividad mismka deposteria “El Hogar” dentro
de los cuales, sin ser los Unicos, estan los sitpse

a. DevolucionesFaltantes: Lineas no surtidas o limeasmpletas.

b. Entrega: Pedidos completos entregados a tiempadgeeohcompletos entregados
a tiempo, % de pedidos entregados a tiempo déldetantregas.

c. Pedidos extraordinarios: pedidos fuera de ruta @daidon a los existentes por
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emergencia de los clientes.

8.3.2 Indicadores de satisfaccian

Son los indicadores originados en las variablealadés por los clientes por medio de
procesos como los grupos focales y monitoreadosnptio de las auditorias de
servicio, asi como las quejas recibidas de lostdie

8.3.3 Paso a Paso del servicio de calidad al client

a. Saludar al cliente.
Tener una sonrisa amistosa y apariencia agradable.
Presentacion: dar su nhombre.
Preguntar: “En que le pudo servir’ y esperar lapuestas.
Siempre manejar la informacion adecuada.

-~ ® o0 T

Utilizar preguntar abiertas para conocer las ndeesis del cliente.
El lenguaje corporal y oral debe denotar respeto.

= Q

Tomar la orden.
Servir la orden.

J.  Preguntar “si desea algo mas”.
k. Entregar el producto.
I. Agradecer la visita.

8.3.4 Tiempo maximo de servicio.
a. El tiempo maximo de servicio debe ser de X minutos.

8.3.5 Manejo de clientes dificiles.
a. Nunca pelear con el cliente.
Darle la razén aunque no la tenga.
No hay que prometer lo que no se puede cumplir.
Preguntar como le gustaria solucionar el problema.

® oo o

Negociar y dar una solucién.

8.3.6 En caso de no tener lo que el cliente desea:
a. Pedir disculpas.
b. Ofrecer una segunda opcion.
c. Dar un insentivo.
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. Explicarle las razones.
. Darle solucién al problema sin buscar tercerasopais

8.3.7 Incentivos por un buen servicio al cliente.

a.

-~ ® o0 T

Remuneracion monetaria adicional segun evalua@da derencia.
Elecciéon del empleado del mes.

Horas o dias libres.

Almuerzos.

Alimentacion gratis.

Asistencia a seminarios o capacitaciones.

8.3.8 Monitoreo Interno.

a.

En el servicio al cliente de las reposterias “Blght” deben involucrarse las
siguientes actividades:

. Monitorear interrelaciones con los clientes usando procedimiento de

monitoreo de servicio.

. Administrar las quejas de los clientes basandossgirocedimiento de manejo

de quejas.(Anexo 1)

. ElI buzén debe estar asegurado y la llave no debemsmejada por los

empleados del area de atencion al cliente.

4. Realizar informes trimestrales de la evaluacionguoursal.

. Publicar entre los empleados la evaluacion dederal cliente.



9. ANEXOS
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Hoja de control de la calidad de servicio:

Nombre:
1. Indique que tan satisfecho esta con el productecmfo por la
Reposteria.
Altamente insatisfecho insatisfecho Indifezre

satisfecho Altamente satisfecho
2. ¢Que tanto esperan de un producto determinado?
3. ¢Como se siente con el trato de las personas dla& kiienden?

Altamente insatisfecho insatisfecho Indifeze
satisfecho Altamente satisfecho

4. ¢Sugerencias?
Nota: esta Hoja debe depositarla en el buzon ubieada entrada.
iGracias por preferirnos!




