
 TALLER N.1 Programa: Servicio al Cliente en la organización 
NOMBRE: ________________________________________________  
 
1. En este enunciado se presenta una serie de cuadros que contienen 3 elementos cada uno de ellos, los cuales tienen relación 

con  alguno de los conceptos de la tabla inferior (Conceptos). Asigne a cada  concepto, el número que corresponda según la 
concordancia con la información de la tabla superior. 

CUADROS 

1 ORIGEN 
SERVICIO 
CLIENTE 

2 TIEMPOS COMPLETOS 
CONSISTENCIA 

DISPONIBILIDAD 

3  ADAPTABILIDAD 
RESPONDER A EMERGENCIAS 

NECESIDADES DEL CLIENTE 

4 COLABORADOR 
ACTIVIDADES 
FORMACIÓN 

5 PERSONA 
COMPRADOR 
ADQUIRIENTE 

6 CLIENTE 
DESORGANIZADO 

INDECISO 

7  ACTIVIDAD 
PROMOCIONAR 

PRODUCTOS 

8  TRATO 
CORTÉS 

SERVICIAL 

9   PRODUCTO 
ADQUIRIDO 
MERCADO 

10  CLIENTE 
MUY ORGANIZADO 

MUY RENTABLE 

11  ACTIVIDADES 
LLEVAR PRODUCTO 

CLIENTE 

12  CANTIDAD  
MATERIAL O MERCANCIA 

ALMACENADO 

13  SITIO 
COMPRAR 

MERCANCIA 

14   KPI 
MEDIR 

PORCENTAJE 

15  HABILIDADES 
CONOCIMIENTOS 

DESTREZAS 

16   INSUMO 
INGREDIENTE 

MATERIAL 

17   VELOCIDAD 
RESPUESTA 

PRECISIÓN DE INFORMACIÓN 

18  ATENDER 
CONSULTAS 
SOLICITUDES 

19   NEGOCIO 
COMPAÑÍA 

ESTABLECIMIENTO 

20   CÓDIGO 
COMUNICAR 

CLIENTE 

 
CONCEPTOS 

FLEXIBILIDAD    AMABILIDAD    B GRIEGO    

STOCK MERCADO POLITICA DE ATENC. AL CLIEN MERCANCIA 

EMPRESA CALIDAD CHUKY MANUEL MATERIA PRIMA 

AAA INDICADOR COMPETENCIA MERCADEO 

SERVICIO AL CLIENTE CONFIABILIDAD LOGISTICA CLIENTE 

 
2. Tomando como referencia el caso de la empresa Elisa´s Cakes S.A.S, aplique los indicadores correspondientes para medir el 

servicio al cliente, y realice su respectivo análisis para los mismos. 
 
CASO EMPRESA ELISA´S CAKES  S.A.S 
La Empresa Elisa´s Cakes  S.A.S, fue creada en el año 2014, se dedica a la elaboración y comercialización de productos 
alimenticios tipo Cupcakes,  con sede en el municipio de Cali. En sus procesos logísticos, se considera muy importante la atención 
del cliente, razón por la cual tiene en cuenta los indicadores necesarios para medir su gestión. Durante el mes de Mayo de 2020 
se despacharon 3800 pedidos de los cuales no se entregaron 296, por adecuación de la bodega de producto terminado. Se 
cuenta con 36 asesores encargados de la atención al cliente, de los cuales 7 de ellos serán despedidos por su ineficiencia en los 
procesos. En cuanto a la generación de facturas para los  “pedidos que se entregaron correctamente” se falló en 157 de ellas. El 
local de la sede principal para atención al cliente mide 40m², de los cuales se han renovado 18m² para brindar mejores 
condiciones. 
 

 
 


