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Introduccioén

la compafia Bavaria S.A es distinguida con el premio a la gestion del recurso
humano gracias al buen trato que brindan a sus empleados ademas del desarrollo
profesional y personal que le brindan a los mismos.

Bavaria es la empresa de bebidas mas importante del pais, en la actualidad cuenta
con mas de 4.000 colaboradores que apoyan el objetivo de la compainia de
incorporar el sistema global de desarrollo sostenible creado por SABmiller.

el aporte de Bavaria S.A en términos de talento humano se genera desde la
capacidad de retener y atraer la mejor mano de obra mediante capacitaciones que
permiten al empleado desarrollarse de manera solida.

El reto de Bavaria sera el mantener y desarrollar a su maximo potencial el recurso
humano actual y continuar atrayendo al mejor talento de Colombia para asi
responder a los desafios futuros del negocio y crecer junto a ellos.



1. Revisar la politica actual de servicio al cliente que tiene la empresa en
la que esta trabajando el aprendiz.

Una politica de servicio a la cliente bien definida te permite establecer los
estandares de atencion que deseas ofrecer a tus clientes. Esto implica capacitar a
tu equipo para que brinde un trato amable, respetuoso y eficiente a cada cliente que
interactue con Bavaria.

Politica de proteccion de los derechos del cliente

Respuesta al cliente La Compafia debera responder las solicitudes,
requerimientos de informacion y reclamos de sus Clientes, con la mayor celeridad
posible dentro de los plazos establecidos en la ley y, cuando corresponda, segun lo
dispuesto en su normativa interna.

Elementos del
servicio al cliente
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2. Proponer detalles de ajuste a dicha politica en un informe justificando
los ajustes propuestos

ofrecer multiples canales de comunicacién para que los clientes puedan
contactar con la empresa de manera facil y rapida. Esto incluye brindar opciones
como correo electrénico, chat en vivo, redes sociales y linea telefonica.

La comunicacion multicanal es aquella que integra diferentes canales de
comunicacion, con el fin de acercarte mas a los compradores, aumentando asi, tus
posibilidades de complacerlos con experiencias satisfactorias, asociadas a Bavaria.

Conversaciones telefénicas, correo electronico, redes sociales, chat en vivo ...



Todos ellos cumplen el propdsito de conectar usuarios con empresas, pero mientras
algunos clientes prefieren la inmediatez de una llamada, otros, se decantaran por la
comodidad y la privacidad del correo electronico.

Los canales de comunicacion actian como puente entre la empresa y el
consumidor, por tanto, su impacto se vera reflejado no solo en las ventas, sino
también, en la percepcion que los compradores tendran de tu marca.

Indicadores de satisfaccion del cliente
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Namero de tickets Puntuacion de Resolucion en el Net Promoter Score Tasa de abandono
de soporte y quejas satisfaccion del primer contacto de llamadas y chats
cliente

3. Detallar en un apartado del informe como se mejorara el servicio al
cliente a partir del cubrimiento del talento humano de la empresa.

También es importante responder de manera oportuna y amigable a las
consultas de los clientes. La rapidez en la respuesta y la actitud positiva pueden
marcar la diferencia en la percepcion que los clientes tienen de la empresa Bavaria.

la calidad en el servicio al cliente se ha convertido en un factor determinante para el
éxito de cualquier negocio. Es crucial entender que la satisfaccion del cliente no es
una mera casualidad, sino el resultado de un esfuerzo continuo y dedicado por parte
de la empresa.

Para lograr una mejora significativa en la calidad del servicio al cliente, es
fundamental adoptar una mentalidad centrada en el cliente en todos los aspectos
de la organizacién. Desde la alta direccion hasta el personal de primera linea, todos
deben estar comprometidos con la excelencia en el servicio

e Capacitacién del personal: Asegurate de que tu equipo esté bien entrenado
y preparado para brindar un servicio excepcional.

¢ Resolucion rapida de problemas: Actua con prontitud y eficacia para resolver
cualquier inconveniente que pueda surgir.



Aprovecha el uso de la
tecnologfa en tu servicio
de atencidn al cliente

Reduce los tiempos
de espera y crea procesos
mds eficientes
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Contrata a personal que
te ayude a crear conexion
con el cliente

Apdyate de tus
empleados para ofrecer
el mejor servicio

Usa las redes sociales
como canal de atencién

Atrévete a innovar para
sobresalir de la competencia

4. Recomendar algunas herramientas tecnolégicas para la gestion 6ptima
de esta propuesta de mejoramiento.

Herramientas tecnologias de apoyo a la atencion al cliente: Respuesta de Voz
Interactiva

La Respuesta de Voz Interactiva (RVI) es una tecnologia que permite la
interaccidon entre sistemas informaticos y usuarios a través de comandos de voz.
Ademas, se utiliza en sistemas telefonicos y aplicaciones moviles para que los
clientes puedan comunicarse con empresas y obtener informacion o servicios
utilizando su voz en lugar de la entrada de texto o la navegacion manual.

La RVI se basa en tecnologias de procesamiento de voz y lenguaje natural para
comprender y responder a las solicitudes de los usuarios. Puede ser implementada
en sistemas de atencion al cliente, centros de llamadas y aplicaciones moviles para
automatizar respuestas y brindar una experiencia mas eficiente y personalizada.

Conclusion

« Las organizaciones deben contar con un buen proceso de reclutamiento que
permita la seleccion de recurso humano idéneo que permita el cumplimiento
de los procesos y requerimientos del servicio al cliente a nivel externo como
interno.

o Cada miembro del departamento de Servicio al Cliente debe comprender la
importancia de recibir un reclamo, por lo tanto, debe estar capacitado y
enterado del proceso a seguir para no causar una mayor frustracion al cliente.
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INFORME TABLERO DE CONTROL DE INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE BIMBO

Objetivo del informe:

El propdsito de este informe es proporcionar un tablero de control para evaluar los indicadores clave
de servicio al cliente en Bimbo, identificar las falencias actuales en el proceso logistico y sugerir un
plan de mejoramiento para garantizar el éxito y satisfaccidn tanto del cliente interno como externo.

INDICADORES DE SERVICIO AL CLIENTE

Para evaluar el desempefio del servicio al cliente en Bimbo, es crucial medir los siguientes
indicadores logisticos, que reflejan la eficiencia, efectividad y calidad del proceso.

1. Tiempo de Respuesta a Solicitudes:

Descripcion: Mide el tiempo promedio que tarda la empresa en responder a solicitudes de los
clientes, ya sea a través de canales telefdnicos, correo electrénico, redes sociales, o en el punto de
venta.

Meta: Responder todas las solicitudes en un plazo maximo de 24 horas.

Resultado Actual: 32 horas (necesita mejora).

2. Tasa de Entregas a Tiempo:
Descripcion: Proporcion de pedidos entregados dentro del plazo prometido.
Meta: Lograr al menos un 98% de entregas a tiempo.

Resultado Actual: 94% de entregas a tiempo (requiere optimizacién de rutas de distribucion).

3. Nivel de Satisfaccion del Cliente:

Descripcion: Mide la lealtad del cliente a través de encuestas de satisfaccion, con puntuaciones que
indican la probabilidad de que un cliente recomiende Bimbo a otros.

Meta: Obtener un puntaje de 80 o superior.

Resultado Actual: 72 puntos (necesita trabajo en la experiencia del cliente).

4. Numero de Reclamaciones de Clientes:

Descripcion: Numero total de quejas o reclamaciones recibidas sobre productos o servicios.



Meta: Mantener las reclamaciones por debajo de 2% de las ventas totales.

Resultado Actual: 3% de reclamaciones (indica necesidad de mejora en calidad y proceso de
entrega).

5. Exactitud en la Facturacion:

Descripcion: Proporcion de facturas emitidas sin errores (cobro incorrecto, facturacién duplicada,
etc.).

Meta: Mantener la exactitud de facturacion al 100%.

Resultado Actual: 98% de exactitud en facturacion.

INDICADORES DE LOGISTICA DEL SERVICIO AL CLIENTE

La logistica juega un papel fundamental en el servicio al cliente, ya que asegura que los productos
lleguen al cliente de manera eficiente y sin inconvenientes. Los indicadores logisticos son:

1. Tasa de Cumplimiento de Inventario:

Descripcion: Porcentaje de productos disponibles en inventario en relaciéon con la demanda del
cliente.

Meta: Tener un 99% de disponibilidad de productos en el inventario.

Resultado Actual: 95% (requiere ajustes en la gestidn de inventarios).

2. Eficiencia de los Procesos de Almacenaje y Distribucion:

Descripcion: Mide la eficiencia de las operaciones de almacenamiento y distribucién (tiempo de
reaprovisionamiento y velocidad de despacho de pedidos).

Meta: Reducir los tiempos de reaprovisionamiento a 6 horas y lograr un 98% de despacho en 24
horas.

Resultado Actual: 8 horas de reaprovisionamiento, 94% de despachos dentro de 24 horas.

3. Tasa de Devoluciones por Errores Logisticos:

Descripcion: Proporcidén de productos devueltos por errores logisticos como productos danados,
errores de envio o retrasos.

Meta: Mantener las devoluciones por error logistico por debajo de 1%.



Resultado Actual: 2.5% (requiere mejora en la precision de la logistica).

PLAN DE MEJORAMIENTO BASADO EN LOS INDICADORES

Segun los indicadores analizados, a continuacion se presenta un plan de mejoramiento enfocado en
resolver las falencias identificadas en los procesos generales de Bimbo.

Mejoras en el Tiempo de Respuesta:

v

v
v

Implementar un sistema automatizado de respuestas para consultas frecuentes,
reduciendo el tiempo de respuesta.

Contratar personal adicional para atencién al cliente durante las horas pico de demanda.
Capacitar al personal de atencién al cliente para que respondan de manera eficiente y con
calidad.

Optimizacién de la Tasa de Entregas a Tiempo:

v

v

v

Mejorar la planificacidon de rutas para optimizar la distribucion y minimizar el tiempo de
entrega.

Implementar tecnologia de monitoreo en tiempo real para asegurar el cumplimiento de los
tiempos de entrega.

Colaborar con socios logisticos adicionales para asegurar la capacidad de distribucién en
tiempos de alta demanda.

Mejora en el Nivel de Satisfaccién del Cliente:

v

v

v

Realizar encuestas de satisfaccion mas detalladas para identificar dreas especificas de
mejora.

Desarrollar un programa de fidelizacidn de clientes con beneficios exclusivos para clientes
frecuentes.

Optimizar la experiencia del cliente en todas las etapas del proceso de compra (desde la
consulta hasta la entrega).

Reduccién de las Reclamaciones de Clientes:

v

v

v

Realizar un analisis profundo de las causas de las reclamaciones, y generar mejoras en la
calidad de los productos.

Revisar los procesos de control de calidad para detectar posibles fallos antes de que los
productos lleguen al cliente.

Mejorar la comunicacién entre los equipos de ventas, logistica y atencidn al cliente para
prevenir errores.

Aumento en la Exactitud de la Facturacion:

v
v
v

Revisar y automatizar el sistema de facturacion para minimizar errores humanos.
Implementar auditorias periddicas de las facturas emitidas.
Capacitar al equipo de ventas sobre los procedimientos correctos para la facturacion.

Gestion Eficiente del Inventario:



Implementar un sistema avanzado de gestién de inventarios para tener un control mas
preciso y en tiempo real.

Optimizar los procesos de reposicion de inventarios, utilizando datos predictivos sobre
demanda.

Establecer protocolos de revision periddica de inventarios para asegurar la disponibilidad
de productos.

Optimizacién de los Procesos de Almacenaje y Distribucién:

v

v

Implementar sistemas automatizados de almacenaje que reduzcan el tiempo de
manipulacion de productos.

Mejorar la capacitacién del personal encargado de la distribucién para aumentar la
velocidad y precisiéon en los despachos.

Revisar y optimizar los proveedores de servicios logisticos, buscando mejores condiciones
para la rapidez de entrega.

Reduccion de la Tasa de Devoluciones por Error Logistico:

v
v

Implementar controles mas estrictos en la preparacién de los pedidos.

Mejorar la comunicacién con los clientes sobre las condiciones de entrega y los plazos de
recepcion.

Realizar auditorias periddicas de los procesos logisticos para identificar y corregir puntos
débiles.

Conclusiones

La implementacion de este plan de mejoramiento, basado en indicadores clave de servicio al cliente
y logistica, permitird a Bimbo optimizar sus procesos, reducir las falencias actuales y mejorar la

satisfaccién del cliente. Un enfoque continuo en la mediciéon y ajuste de estos indicadores
contribuird a mantener y superar los estandares de calidad que definen a la empresa, asegurando

su éxito en el largo plazo.
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Informe de Propuesta de Ajustes y Mejoramiento a la Politica de Servicio al

Cliente de Bimbo Colombia

Revisiéon de la Politica Actual de Servicio al Cliente

La politica actual de servicio al cliente de Bimbo Colombia se centra en los
siguientes lineamientos principales:

v

ANENEN

v

Brindar trato justo y esmerado a los clientes internos y externos en su gestion
de P.Q.R.S,F (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones).
Se enfatiza la importancia de un trato equitativo y atento tanto para clientes
internos (empleados) como externos.

Promover la responsabilidad compartida en la atencién al cliente por parte de
todos los integrantes de la organizacion.

Fomentar un comportamiento ético entre los colaboradores.

Interpretar y comprender las necesidades de los clientes.

Mantener una comunicacién constante y atenta. Se valora la escucha activa
y la comunicacion continua.

Incorporar herramientas tecnoldgicas para facilitar la comunicacion con los
clientes.

Motivar a los empleados mediante capacitaciones que refuercen el protocolo
de atencidn y el servicio al cliente.

Si bien la politica refleja esfuerzos claros hacia la satisfaccion del cliente, una
actualizacion es necesaria para ajustarla a las tendencias del mercado, el cambio
en las expectativas de los consumidores y la competitividad dentro de la industria.



Propuesta de Ajustes a la Politica Actual de Servicio al Cliente
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Se proponen los siguientes ajustes y mejoras justificadas a la politica existente y
anteriormente relacionada:

= Ajuste 1: Incorporacion de una Estrategia Multicanal en la Atencion al Cliente
Justificacion:

Hoy en dia, los clientes buscan atencion personalizada y acceso a la empresa a
través de multiples canales como redes sociales, chats en linea, aplicaciones
moviles, y lineas telefénicas tradicionales. Bimbo podria integrar una atencion
multicanal que permita a los clientes elegir el canal que mejor se adapte a sus
necesidades, también es importante establecer estandares de tiempo de respuesta
para cada uno.

= Ajuste 2: Seguimiento de Indicadores Claves de Desempeiio (KPI) en el
Servicio al Cliente

Justificacion:

Incluir el monitoreo constante de indicadores como tiempo promedio de respuesta,
tasa de resolucion en el primer contacto y niveles de satisfaccién del cliente
permitira medir y mejorar continuamente la calidad del servicio. Bimbo Colombia
medir4 regularmente la satisfaccion del cliente a través de encuestas, analisis de
comentarios en redes sociales y seguimiento de quejas y reclamos. Los resultados
se utilizaran para identificar areas de mejora.



= Ajuste 3: Personalizacion en las Respuestas y Soluciones
Justificacion:

Cada cliente tiene expectativas y necesidades distintas. Adaptar las respuestas a
cada caso mejora la percepcion del servicio y aumenta la fidelidad. Implementar
respuestas personalizadas respaldadas por tecnologia (como sistemas CRM)
puede ser clave. Bimbo Colombia cuenta con protocolos detallados para la gestion
de P.Q.R.S.., que incluyen:

+ Registro y clasificacion de cada solicitud.

+ Asignacion a un responsable.

+ Establecimiento de plazos de respuesta y resolucion.

+ Comunicacion clara con el cliente durante todo el proceso.
+ Andlisis de causas raiz para prevenir problemas futuros."

= Ajuste 4: Enfasis en la Formacion de los Colaboradores en Habilidades
Blandas

Justificacion:

Aunque la formacion técnica es importante, las habilidades blandas como
comunicacion efectiva, empatia y resolucion de conflictos son indispensables para
atender al cliente de manera ética, respetuosa y eficiente. La empresa debe
anticiparse a las necesidades de los clientes y a resolver problemas de forma
proactiva, antes de que se conviertan en quejas formales

= Ajuste 5: Incorporacion de un Programa de Reconocimiento al Cliente Interno
Justificacion:

Reconocer el esfuerzo del personal y fomentar la satisfaccién del cliente interno
mejora directamente el compromiso y el desempefio de los empleados. Bimbo
Colombia implementara un programa de reconocimiento para los empleados que
demuestren excelencia en el servicio al cliente, basado en métricas objetivas y
comentarios de los clientes



Mejora del Servicio al Cliente a través del Talento Humano
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El servicio al cliente obtendrd importantes mejoras al cubrir las siguientes areas
relacionadas con la gestidon de talento humano:

a) Capacitaciones Continuas y Obligatorias:

Desarrollar talleres dinamicos y practicos donde los empleados refuercen
conocimientos de atencion al cliente, manejo de P.Q.R.S, y protocolos de
comunicacion. Estas capacitaciones también deben incluir simulaciones practicas
gue reflejen escenarios reales. Asi mismo proporcionar retroalimentacion regular a
los empleados sobre su desempeifo en el servicio al cliente y ofrecer coaching para
mejorar.

b) Programas de Bienestar para Incrementar la Motivacion del Personal:

Un colaborador motivado es mas propenso a ofrecer un servicio excepcional. La
empresa debe desarrollar programas que fortalezcan el sentido de pertenencia,
como incentivos econdmicos, reconocimientos publicos, y actividades ludicas. Un
empleado satisfecho y motivado es mas propenso a brindar un excelente servicio al
cliente.



c¢) Creaciéon de un Codigo de Atencion Unificado

Establecer un manual que sirva de guia para que los empleados puedan abordar la
atencion al cliente de manera uniforme y alineada con los valores de la empresa.
Fomentar una cultura organizacional donde cada empleado, independientemente
de su rol, comprenda la importancia de la satisfaccion del cliente.

d) Promocion del Liderazgo Etico

Formar lideres dentro de la organizacion que se conviertan en ejemplo e inspiren
un comportamiento ético y correcto en la atencion tanto al cliente interno como
externo.

Herramientas Tecnoldgicas Recomendadas

Mbédulos de Optimizacién Métodos de Autoservicios Gestion de Foto Fachada Drivin Rewards
gestiony dinamica andlisis de flotas activos

PORST IS JEAq R

Para llevar a cabo esta propuesta de mejora, se recomienda implementar las
siguientes herramientas tecnolégicas:

a) Software de Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM)

Un sistema CRM como Salesforce, HubSpot, o Zoho CRM facilitara la recopilacion
de informacion sobre los clientes y el seguimiento efectivo de sus solicitudes.
Ademas, permitird generar respuestas personalizadas y optimizar la experiencia del
cliente.

b) Chatbots con Inteligencia Artificial

Incorporar chatbots en la pagina web y aplicaciones moviles permitird resolver
consultas frecuentes o dar seguimiento rapido a los P.Q.R.S sin necesidad de
intervencion humana en todos los casos. Ejemplo: Zendesk Chat, Intercom.



¢) Encuestas Automaticas de Feedback

Herramientas como SurveyMonkey o Google Forms para recopilar comentarios en
tiempo real sobre la experiencia de los clientes en cada interaccion.

d) Software de Gestién del Talento

Plataformas como SAP SuccessFactors o Workday ayudardn a organizar
capacitaciones automaticas, evaluar el desempefio y mantener motivado al talento
humano.

e) Monitoreo en Redes Sociales

Utilizar herramientas como Hootsuite o Sprout Social permitir4 a la empresa atender
guejas, sugerencias o felicitaciones de manera rapida y eficiente en plataformas
publicas como Facebook, Instagram y Twitter.

Conclusion:

Estas propuestas de mejora apuntan a fortalecer el compromiso de Bimbo Colombia
hacia un servicio al cliente excepcional, impactando positivamente tanto a los
clientes externos como a los colaboradores. Los ajustes a la politica, combinados
con el aprovechamiento del talento humano y las herramientas tecnoldgicas,
posicionaran a Bimbo como referente de calidad y atencidén en el sector logistico y
alimenticio.
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Informe de Documentacion Internacional

Empresa: Olimpica S.A.

1. Introduccién

Este informe detalla las acciones necesarias para exportar productos de
Olimpica S.A. desde Colombia hacia un mercado internacional. Se describen los
requisitos minimos, la documentacion necesaria y las entidades responsables de
regular el comercio exterior. Para este caso, se tomara como ejemplo la

exportacion de productos alimenticios hacia México.

2. Requisitos y Acuerdos Comerciales

Colombia tiene acuerdos comerciales con multiples paises, incluyendo México,
con quien mantiene un Tratado de Libre Comercio (TLC) que facilita la
exportacion de productos eliminando barreras arancelarias y reduciendo costos

para los empresarios colombianos.

3. Documentacion y Permisos Necesarios
Para la exportacién de productos alimenticios desde Colombia a México, es

necesario contar con los siguientes documentos:

- Registro como Exportador: Inscripcion en el Registro Unico Tributario (RUT) y

en el Registro Nacional de Exportadores de la DIAN.

- Factura Comercial: Documento que especifica la descripcion y valor de los

productos.
- Lista de Empaque: Detalla el contenido del envio.

- Certificado de Origen: Emitido por la Camara de Comercio para acceder a
beneficios del TLC.

- Certificados Sanitarios: Emitidos por el INVIMA para garantizar la calidad de los

alimentos.

- Declaracion de Exportacion: Tramite obligatorio ante la DIAN.



- Pdliza de Seguro: Para proteger la mercancia durante el transporte.

- Permisos del Pais de Destino: Cumplimiento de normas sanitarias y de

etiquetado en México.

4. Entidades Responsables del Comercio Exterior

En Colombia, las principales entidades encargadas del comercio exterior son:

- Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN): Regula y controla las

exportaciones e importaciones.

- Ministerio de Comercio, Industria y Turismo: Supervisa los acuerdos

comerciales y el cumplimiento de normas.

- Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos (INVIMA):

Aprueba la exportacion de alimentos.

- Camara de Comercio Emite certificados de origen y facilita tramites

empresariales.

- ProColombia: Apoya a las empresas en la internacionalizacion de productos y

servicios.

5. Conclusioén

El proceso de exportacion desde Colombia a México requiere una preparacion
documental rigurosa, asi como el cumplimiento de regulaciones comerciales y
sanitarias. El acceso a acuerdos comerciales como el TLC facilita la entrada de
productos colombianos a mercados internacionales, promoviendo el crecimiento

de las empresas nacionales.
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Introduccioén

Un buen servicio al cliente puede ser motivo suficiente para que los consumidores
nos compren y sean fieles a nosotros, mientras que un mal servicio al cliente
puede ser motivo suficiente para que se desanimen en comprarnos y nos dejen
por la competencia.

Hoy en dia en donde la competencia es cada vez mayor, y los productos ofertados
en el mercado se equiparan cada vez mas en calidad y en precio, la clave del éxito
esta en el servicio al cliente.



1. Realice un informe tipo tablero de control de indicadores de servicio al
cliente en la empresa en la cual esta haciendo el proyecto formativo.

Los indicadores de servicio al cliente son las unidades de medicion y métricas
clave que ayudan a las empresa Bavaria el estado de satisfaccion de sus clientes.

Esto les permite controlar donde estan ahora, qué es lo que estan haciendo bien
con los clientes y como deben mejorar.

El uso de los indicadores de servicio al cliente permite conocer si tus clientes
compraran mas, asi como si responderan bien y defenderan tu marca de Bavaria.

Indicadores para medir tu servicio al cliente

®
CSAT o Customer Satisfaction Score Pérdida de clientes
Volumen de tickets de soporte

lNempo promedio de resolucion

CED )
= Net Promoter Score (NPS)
liempo promedio de gestion

Satisfaccion del cliente (CSAT)

El CSAT o Customer Satisfaction Score es un indicador clave de rendimiento que
se utiliza habitualmente para conocer el grado de satisfacciéon del cliente con los
productos y/o servicios de Bavaria

Como métrica de la experiencia, el CSAT utiliza multiples preguntas para centrarse
en partes especificas de la experiencia del cliente, por ejemplo, la satisfaccidén con
el servicio telefénico, la amabilidad del agente o el nivel de satisfaccidon con la
experiencia de entrega. El cliente registrara su respuesta a partir de una escala de
1ab.


https://www.questionpro.com/es/servicio-al-cliente.html
https://www.questionpro.com/blog/es/kpis-de-servicio-al-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/que-es-csat/
https://www.questionpro.com/es/satisfaccion-al-cliente.html
https://www.questionpro.com/blog/es/experiencia-del-cliente-que-es/

Para obtener esta métrica hay que calcular el numero de clientes satisfechos (los
que respondieron con 4 y 5) / Numero de respuestas a la encuesta x 100.

Tiempo promedio de resolucién

El tiempo de resolucion muestra la cantidad promedio de tiempo que se tarda en
resolver completamente el problema de un cliente.

Los departamentos de atencion al cliente eficaces trabajan para incidir en el
tiempo de resolucion, en lugar de en el tiempo de respuesta.

Un tiempo de resolucion corto suele indicar respuestas de soporte eficaces. Los
clientes reciben todo lo que necesitan saber, y mas.

Tiempo promedio de gestion

El tiempo promedio de gestion calcula el tiempo que tarda un agente en responder
a una sola consulta. Esto mide desde el momento en que un agente abre un
correo electrénico de servicio al cliente hasta el momento en que hace clic en
enviar (o desde el momento en que responde a una llamada telefénica hasta el
momento en que cuelga).

El servicio al cliente vive en los detalles. Ahorrar unos segundos en el tiempo de

gestion supone un gran ahorro para los clientes, por lo que los gestores deben
buscar constantemente mejorar el tiempo promedio optimizando y agilizando los

procesos para los miembros de su equipo.

El objetivo es reducir esta cifra con el tiempo, pero la cifra real a la que hay que
llegar variara en funcion de la organizacion. Los directivos deberian vigilar esta
cifra mas que los agentes. Si el numero aumenta, se puede probar un nuevo
proceso o0 seguir a un miembro del equipo para ver qué es lo que le esta haciendo
mas lento.

Dar seguimiento a indicadores de servicio al cliente te proporcionaran claves
esenciales para comprender y mejorar tu relacién con ellos.

2. Elabore el informe solicitado donde identifique los indicadores de la
logistica del servicio al cliente que se requiere para mantener el logro
del éxito.

Los indicadores logisticos son medidas de rendimiento cuantificables aplicadas a
la gestidn logistica que permiten evaluar el desempefio y el resultado en cada
proceso operativo que se realiza en la cadena de trabajo. Las principales
caracteristicas que estas medidas deben cumplir son:


https://www.questionpro.com/blog/es/logra-que-clientes-satisfechos-hagan-las-ventas-por-ti/
https://www.questionpro.com/blog/es/tiempo-de-resolucion/
https://www.questionpro.com/blog/es/como-crear-un-departamento-de-atencion-al-cliente/

« Relacionarse con la misidn, visidn, estrategia corporativa y factores de
competitividad de la empresa Bavaria.

« Enfocarse en el método para conseguir resultados y no tanto en los
resultados mismos.

« Ser significativas y enfocadas en la accion, de tal manera que los
trabajadores puedan mejorar el resultado de los indicadores mediante su
trabajo.

o Ser coherentes y comparables. En la medida de lo posible deben ser
estandar para permitir evaluaciones comparativas

Brindar un servicio de calidad a nuestros clientes puede ser un elemento clave
para diferenciarnos de la competencia. Por eso es tan importante prestar atencion
a nuestras métricas, conocerlas y poder implementar mejoras en los casos que se
encuentren bajas.

Prestar atencién a los indicadores de rendimiento para el servicio al cliente es
fundamental para garantizar la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y la
competitividad en el mercado. Al centrarse en estos KPI, la empresa Bavaria
pueden mejorar continuamente su servicio al cliente y mantener relaciones solidas
con sus clientes. Podemos mencionar cinco puntos claves sobre por qué hacerlo:

Mejora continua: los indicadores de rendimiento proporcionan informacion
objetiva sobre como se esta desempefiando el servicio de atencion al cliente. Al
monitorear y analizar estos KPl de manera regular, las empresas pueden
identificar areas de mejora y tomar medidas para optimizar la calidad del servicio.

Satisfaccion del cliente: el servicio al cliente de calidad es esencial para la
satisfaccion y fidelizacidén de los clientes. Al prestar atencion a los indicadores de
rendimiento, las empresas pueden asegurarse de que estan cumpliendo con las
expectativas de sus clientes y proporcionando experiencias positivas que
fomenten la lealtad.

Competitividad: en un mercado competitivo, el servicio al cliente puede ser un
factor diferenciador clave. Al centrarse en los KPI de rendimiento y mejorar
continuamente el servicio al cliente, las empresas pueden destacarse frente a la
competencia y ganar la preferencia de los clientes.

Identificacion de problemas: los indicadores de rendimiento pueden ayudar a
identificar problemas o deficiencias en el servicio al cliente antes de que se
conviertan en problemas mayores. Al detectar y abordar los problemas de manera
proactiva, las empresas pueden evitar situaciones que podrian afectar
negativamente la reputacion de la marca y la satisfaccion del cliente.



Eficiencia operativa: al medir el rendimiento del servicio al cliente, las empresas
pueden identificar oportunidades para mejorar la eficiencia operativa. Esto incluye
la optimizacion de procesos, la asignacion eficiente de recursos y la
implementacion de tecnologia adecuada para respaldar las operaciones de
atencion al cliente

/ 1.Encuestas

7 Métodos
para medir la
satisfaccion
del cliente

3. Estructure un plan de mejoramiento basado en esos indicadores de
servicio segun las falencias encontradas en el proceso general

Mal Servicio al Cliente:

> Tiempos de espera excesivos: Ya sea en una llamada telefénica, un chat en
linea o una fila fisica, hacer esperar demasiado a los clientes es una receta para la
frustracion.

> Falta de empatia: Los representantes de servicio al cliente que no muestran
comprension o interés en los problemas de los clientes generan una experiencia
negativa.

> No resolver los problemas: Los clientes buscan soluciones. Si un
representante no puede resolver un problema o no hace el esfuerzo necesario, el
cliente se sentira insatisfecho.

> Politicas rigidas: A veces, la empresa Bavaria se aferran demasiado a sus
politicas, incluso cuando perjudican al cliente. La falta de flexibilidad puede
generar resentimiento.



> Falta de seguimiento: No dar seguimiento a las consultas o problemas de los
clientes demuestra falta de interés y profesionalismo.

> Ignorar el feedback: No escuchar ni actuar sobre las quejas o sugerencias de
los clientes es una oportunidad perdida para mejorar.

Teniendo presente los errores comunes que se cometen, se hace fundamental
tomar acciones como priorizar la rapidez y la eficiencia con la ayuda de sistemas y
procesos que minimicen los tiempos de espera y permitan resolver los problemas
de manera agil.

Las habilidades blandas son fundamentales para dar una atencion de calidad, por
lo tanto, si es necesario capacitar al personal.

Los empleados deben estar empoderados en su gestion para tomar decisiones y
resolver problemas en el momento, sin necesidad de escalar cada situacion.

Hay que reconocer que cada cliente es diferente y que a veces es necesario
adaptar las politicas para satisfacer sus necesidades te ayudara a ser flexible y
adaptable

Implementar un sistema de seguimiento te va a permitir asegurar que todas las
consultas y problemas sean atendidos y resueltos de manera oportuna.

Fomentar una cultura de feedback: Animar a los clientes a compartir sus opiniones
y utilizar esta informacion para mejorar el servicio.

K
Seguimiento de la satisfaccion del Serwvicio al cliente

BAVARIA

3+

Asesoramiento Compra  Valoracién del producto  Nuevas funciones Soporte



En conclusidn, un buen servicio al cliente es esencial para el éxito de cualquier
empresa. Al aprender de los ejemplos de mal servicio y aplicar las lecciones
aprendidas, las empresas pueden mejorar la experiencia del cliente, fidelizarlo y
construir una reputacion sélida. Recuerda que cada interaccién con un cliente es
una oportunidad para fortalecer la relacidon y generar valor a largo plazo.
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INTRODUCCION

Al realizar la presente evidencia, solo se tuvo en cuenta tres procesos que a mi consideracion, son de gran relevancia para los procesos logisticos, por lo cual realice
mi estudio, analisis e investigacion en base a estos procesos como son aprovisionamiento, distribucion y produccién, las definiciones.



TRANSPORTE Y

DISTRIBUCION ™

Gestionay coording, la distribucién
de mercancia, esta organiza las
rutas de entrega; para luego
enviarlas al punto de destino.

TECNOLOGIA DE
LA PRODUCCION

Ayuda a automatizar todos los
procesos de la logistica de
produccion, volviéendola mas
eficiente y precisa, mediante la W

medicion y el andlisis. Mejorando los
tiempos y gestién del transporte de
mercancia, aumentando el numero

de entregas.

Gestiona el andlisis detallado de los
procesos, identifica oportunidades y
optimiza costos, para minimizar los
tiempos de espera en la cadena de
suministro, de esta forma se
reducen considerablemente los
costos operativos.

La calidad de un producto, y la
entrega de mercancia en los
tiempos pactados, se garantizan
con la buena escogencia de
proveedores

OPERACIONES DE
ALMACEN

Garantizan el correcto fluido de la
cadena de suministro, supervisando
que los productos disponibles se
entreguen de manera oporfuna, con
las cantidades requeridas por el
cliente

LOGISTICA DE
PRODUCCION

Gestiona y optimiza los procesos de
productos
terminados, asi como el traslado de
materia prima al centro de fabricacion,
para al final ponerlos a disposicion para

almacenamiento de

su distribucion.

GESTION DE
COMPRAS N

Encargada de la adquisicion de mercancia, materia
prima y materiales de suministro, necesarios para el
desarrollo de las operaciones, interviniendo en rutas
de proveedores hasta la recepcion de mercancias
del comprador

Encargada de la adquisicién de mercancia,
materia prima y materiales de suministro,
necesarios para el desarrollo de las operaciones,
interviniendo en rutas de proveedores hasta la
recepcion de mercancias del comprador

ALMACENAMIENTO —/—

Recepcion de almacenamiento de
insumos o mercancias, donde se les
realiza un proceso de control, para evitar
su deterioro y reducir los desperdicios.

LOGISTICA DE
DISTRIBUCION

utilizados para hacer II_e%
nimero de cliente posibl

DISTRIBUCION

Disena todos los procesos de gestion de
mercancias, planifica e implementa controles de
movimiento fisico de materiales y productos
terminados, satisfaciendo las necesidades del

consumidor

LOGISTICA DE
APROVISIONAMIENTO

Gestiona el abastecimiento de la mercancia
necesaria para su produccién, contralando gue no
existan faltantes en alguno de sus clientes. Ejerce
control a procesos y actividades del suministro de
inventarios

I

INVENTARIOS

Incrementa los niveles de servicios,
bridandole una alta rentabilidad a la
empresq, ya que aplica un buen
modelo de stock, el cual se gjusta a
la cadena de suministro.

FLUJO DE
SUMINISTRO

Supervisa y controla el suministro y
las cantidades de stock, y decide
como va hacer el aprovisionamiento
para la disposicion de la mercancia

DEPARTAMENTO
DE COMPRAS

Encargado del buen
funcionamiento de la empresa, la
gestion de servicios y la adguisicion
de productos

Proceso que le da gestion a
implementando diferentes tipos de sistemas,
ar los productos al mayor
es o distribuidores.



Conclusiones

« El analisis de los procesos logisticos en una empresa exportadora de panela revela la importancia de la integracion y coordinacion eficiente de todas las etapas,
desde la produccion hasta la distribucion final. Cada proceso debe estar alineado para asegurar la calidad del producto y cumplir con los tiempos de entrega
acordados.

 La implementacioén de controles de calidad en diversas etapas, como la seleccidon de la cafa de azucar, el empaquetado y la verificacion antes de la exportacion,
es esencial para mantener la integridad del producto. Esto no solo garantiza la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la reputacion de la empresa en
mercados internacionales.

« El almacenamiento adecuado y la gestion eficiente del inventario son cruciales para evitar pérdidas, reducir costos y asegurar la disponibilidad de productos para
la exportacién. Un control de inventario bien gestionado permite a la empresa responder de manera agil a la demanda del mercado.

 La correcta gestion de la documentacion y el cumplimiento de los requisitos aduaneros y regulatorios son aspectos vitales para el éxito en la exportacion de
panela. Esto garantiza que los productos lleguen a su destino sin contratiempos y evita posibles sanciones o retrasos.

« La coordinacion del transporte y la logistica internacional es determinante en la cadena de suministro global. La eleccién adecuada de los medios de transporte y
la planificacion eficiente de las rutas impactan directamente en los costos y tiempos de entrega, influyendo en la competitividad de la empresa en el mercado global.

 Finalmente, la sostenibilidad en la produccion y la capacidad de adaptarse a las exigencias de los mercados internacionales son factores criticos para el éxito a
largo plazo. Las empresas deben estar preparadas para ajustar sus procesos logisticos en funcién de las tendencias del mercado, la normativa ambiental y las
expectativas de los consumidores.









TECNOLOGO: COORDINACION DE PROCESOS
LOGISTICOS

FICHA: 2879821
210101069-AA1 EVO 1 PROPUESTAS DE
NUEVAS TECNOLOGIAS DE ALMACENAMIENTO
INSTRUCTOR: wilfred Hernandez.

MONICA PAOLA ZABALA PERALTA
C.C1.076.654.924

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
CENTRO DE COMERCIO Y SERVICIO REGIONAL CAUCA.



El almacenamiento de botellas de vidrio, un proceso que
involucra tanto la proteccion de la integridad de las
botellas como la optimizacion de espacio y la eficiencia
logistica, podria beneficiarse de varias nuevas
tecnologias. A continuacion, se presentan algunas
propuestas innovadoras para mejorar este proceso:

1. Sistemas Automatizados de Almacenamiento y
Recuperacion (ASRS)

Descripcion: Los ASRS son sistemas robodticos que
permiten almacenar y recuperar productos de forma
eficiente sin intervencion humana directa. Para el
almacenamiento de botellas de vidrio, se pueden
implementar sistemas ASRS en los que robots
especializados manipulen las botellas para colocary
retirar de manera precisa, evitando dafos. Beneficios:

Ahorro de espacio gracias a una optimizacion de la
disposicion de las botellas.

Reduccién de dainos al manejar las botellas de forma
automatizada.

Eficiencia en tiempos de acceso.
2. Sensores loT para Monitoreo en Tiempo Real

Descripcion: El Internet de las Cosas (loT) puede ayudar a
monitorear las condiciones de almacenamiento de las
botellas de vidrio en tiempo real. Sensores integrados en



los estantes o en las cajas pueden registrar datos como
temperatura, humedad, vibraciones y presencia de
movimientos bruscos que puedan danar las botellas.
Beneficios:

Prevencién de dafos debido a cambios de temperatura o
humedad.

Deteccion temprana de movimientos bruscos que puedan
causar roturas.

Mejor control del ambiente de almacenamiento.
3. Embalaje Inteligente con Materiales Absorbentes

Descripcion: Implementar tecnologia avanzada en los
materiales de embalaje, como envoltorios de espuma o
materiales inteligentes que puedan adaptarse a la forma
de la botella, ayudando a minimizar el riesgo de roturas

durante el almacenamiento y transporte. Beneficios:

Reduccion de danos fisicos durante el almacenamiento.

Personalizacidon del embalaje para una mejor distribucion
de las cargas.

4. Blockchain para Rastreabilidad

Descripcion: Implementar blockchain para la trazabilidad
de las botellas de vidrio desde |la produccién hasta el
almacenamiento. Esto garantizaria que cada botella esté
registrada con informacion detallada sobre su fecha de



fabricacion, tipo de vidrio y cualquier incidente
relacionado con su manejo. Beneficios:

Mejora de la trazabilidad para garantizar la calidad del
producto.

Facilidad de auditoria para detectar posibles fallos en el
manejo y almacenamiento.

5. Robots Autdnomos de Almacenamiento (AGVs)

Descripcion: Los vehiculos auténomos guiados (AGVs)
pueden ser utilizados para transportar las botellas de
vidrio desde las areas de recepcidn hasta las estanterias o
a las areas de despacho, sin intervencion humana. Estos
robots pueden ser equipados con sensores para evitar
obstaculos y asegurar que las botellas no sufran dafnos.
Beneficios:

Reduccidén de la intervencion humana en el manejo de las
botellas.

Optimizacion de las rutas de transporte dentro del
almacén.

6. Realidad Aumentada (AR) para Supervision y
Optimizacion de Almacenamiento

Descripcion: Utilizar dispositivos de realidad aumentada
(como gafas AR o dispositivos méviles) para ayudar al
personal a gestionar el almacenamiento de manera mas
eficiente. Estos dispositivos pueden superponer



informacidn relevante en tiempo real sobre las
estanterias, indicando las ubicaciones de las botellas o
mostrando recomendaciones para optimizar el espacio.
Beneficios:

Mejora de la eficiencia en la gestion del inventario.

Reduccion de errores humanos al ubicar las botellas.

7. Analisis Predictivo para la Gestion de
Inventarios

Descripcion: El uso de herramientas de inteligencia
artificial (1A) y analisis predictivo puede ayudar a
gestionar las existencias de botellas de vidrio en funcion
de la demanda y el ritmo de ventas. Esto permitiria
anticipar cuando se necesitaran mas botellas y garantizar
que siempre haya suficiente stock disponible sin
sobrecargar el almacén. Beneficios:

Optimizacion de inventarios.

Mejora de la eficiencia operativa al evitar tanto el exceso
como la escasez de stock.

8. Almacenamiento Modular con Racks
Inteligentes

Descripcion: Implementar sistemas de almacenamiento
modulares con racks inteligentes que ajusten
automaticamente su altura y distribucion segun las



necesidades del momento. Estos racks pueden tener
sensores de peso y capacidad para determinar si se ha
alcanzado el limite de carga o si se necesita reconfigurar
el espacio. Beneficios:

Uso eficiente del espacio en almacenes de diversas
dimensiones.

Flexibilidad para adaptarse a diferentes tipos de botellas
de vidrio.

9. Tecnologia de Vision Artificial para Inspeccion
Automatica

Descripcion: Integrar sistemas de vision artificial para

inspeccionar las botellas durante el almacenamiento,

detectando cualquier defecto o dafio (como fisuras o

superficies rugosas). Esto permitiria retirar las botellas

defectuosas del inventario de manera automatizada.
Beneficios:

Aseguramiento de la calidad del producto almacenado.

Reduccién de las pérdidas por botellas dafadas.

10. Sistemas de Energia Renovable para el
Almacenamiento Sostenible

Descripcion: Integrar tecnologias de energia renovable
(como paneles solares o sistemas de energia edlica) en el
almacén donde se guardan las botellas de vidrio. Estas



tecnologias pueden alimentar los sistemas
automatizados, sensores loT y otras tecnologias sin
depender completamente de la red eléctrica
convencional.

CONCLUSION

Reduccion de la huella de carbono.
Ahorro en costos operativos a largo plazo.

Implementar estas tecnologias permitiria mejorar la
eficiencia, reducir los costos operativos y garantizar la
seguridad en el almacenamiento de las botellas de vidrio.
Ademas, muchas de estas tecnologias contribuirian a una
mayor sostenibilidad y a la mejora de la calidad en los
procesos de almacenamiento y manejo.
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INTRODUCCION

Al realizar la presente evidencia, solo se tuvo en cuenta tres procesos que a mi consideracion, son de gran relevancia para los procesos logisticos, por lo cual realice
mi estudio, analisis e investigacion en base a estos procesos como son aprovisionamiento, distribucion y produccién, las definiciones.



TRANSPORTE Y

DISTRIBUCION ™

Gestionay coording, la distribucién
de mercancia, esta organiza las
rutas de entrega; para luego
enviarlas al punto de destino.

TECNOLOGIA DE
LA PRODUCCION

Ayuda a automatizar todos los
procesos de la logistica de
produccion, volviéendola mas
eficiente y precisa, mediante la W

medicion y el andlisis. Mejorando los
tiempos y gestién del transporte de
mercancia, aumentando el numero

de entregas.

Gestiona el andlisis detallado de los
procesos, identifica oportunidades y
optimiza costos, para minimizar los
tiempos de espera en la cadena de
suministro, de esta forma se
reducen considerablemente los
costos operativos.

La calidad de un producto, y la
entrega de mercancia en los
tiempos pactados, se garantizan
con la buena escogencia de
proveedores

OPERACIONES DE
ALMACEN

Garantizan el correcto fluido de la
cadena de suministro, supervisando
que los productos disponibles se
entreguen de manera oporfuna, con
las cantidades requeridas por el
cliente

LOGISTICA DE
PRODUCCION

Gestiona y optimiza los procesos de
productos
terminados, asi como el traslado de
materia prima al centro de fabricacion,
para al final ponerlos a disposicion para

almacenamiento de

su distribucion.

GESTION DE
COMPRAS N

Encargada de la adquisicion de mercancia, materia
prima y materiales de suministro, necesarios para el
desarrollo de las operaciones, interviniendo en rutas
de proveedores hasta la recepcion de mercancias
del comprador

Encargada de la adquisicién de mercancia,
materia prima y materiales de suministro,
necesarios para el desarrollo de las operaciones,
interviniendo en rutas de proveedores hasta la
recepcion de mercancias del comprador

ALMACENAMIENTO —/—

Recepcion de almacenamiento de
insumos o mercancias, donde se les
realiza un proceso de control, para evitar
su deterioro y reducir los desperdicios.

LOGISTICA DE
DISTRIBUCION

utilizados para hacer II_e%
nimero de cliente posibl

DISTRIBUCION

Disena todos los procesos de gestion de
mercancias, planifica e implementa controles de
movimiento fisico de materiales y productos
terminados, satisfaciendo las necesidades del

consumidor

LOGISTICA DE
APROVISIONAMIENTO

Gestiona el abastecimiento de la mercancia
necesaria para su produccién, contralando gue no
existan faltantes en alguno de sus clientes. Ejerce
control a procesos y actividades del suministro de
inventarios

I

INVENTARIOS

Incrementa los niveles de servicios,
bridandole una alta rentabilidad a la
empresq, ya que aplica un buen
modelo de stock, el cual se gjusta a
la cadena de suministro.

FLUJO DE
SUMINISTRO

Supervisa y controla el suministro y
las cantidades de stock, y decide
como va hacer el aprovisionamiento
para la disposicion de la mercancia

DEPARTAMENTO
DE COMPRAS

Encargado del buen
funcionamiento de la empresa, la
gestion de servicios y la adguisicion
de productos

Proceso que le da gestion a
implementando diferentes tipos de sistemas,
ar los productos al mayor
es o distribuidores.



Conclusiones

« El analisis de los procesos logisticos en una empresa exportadora de panela revela la importancia de la integracion y coordinacion eficiente de todas las etapas,
desde la produccion hasta la distribucion final. Cada proceso debe estar alineado para asegurar la calidad del producto y cumplir con los tiempos de entrega
acordados.

 La implementacioén de controles de calidad en diversas etapas, como la seleccidon de la cafa de azucar, el empaquetado y la verificacion antes de la exportacion,
es esencial para mantener la integridad del producto. Esto no solo garantiza la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece la reputacion de la empresa en
mercados internacionales.

« El almacenamiento adecuado y la gestion eficiente del inventario son cruciales para evitar pérdidas, reducir costos y asegurar la disponibilidad de productos para
la exportacién. Un control de inventario bien gestionado permite a la empresa responder de manera agil a la demanda del mercado.

 La correcta gestion de la documentacion y el cumplimiento de los requisitos aduaneros y regulatorios son aspectos vitales para el éxito en la exportacion de
panela. Esto garantiza que los productos lleguen a su destino sin contratiempos y evita posibles sanciones o retrasos.

« La coordinacion del transporte y la logistica internacional es determinante en la cadena de suministro global. La eleccién adecuada de los medios de transporte y
la planificacion eficiente de las rutas impactan directamente en los costos y tiempos de entrega, influyendo en la competitividad de la empresa en el mercado global.

 Finalmente, la sostenibilidad en la produccion y la capacidad de adaptarse a las exigencias de los mercados internacionales son factores criticos para el éxito a
largo plazo. Las empresas deben estar preparadas para ajustar sus procesos logisticos en funcién de las tendencias del mercado, la normativa ambiental y las
expectativas de los consumidores.









