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RESUMEN

El presente trabajo de sufiencia profesional tiene la finalidad de demostrar que

aplicando estrategias de comunicación interna creativas teniendo como referencia la

capacitación constante, mesas de trabajo, boletines de estatus virtuales y chats internos,

logramos empoderar a los líderes de servicio al cliente de la tienda Wong sede

Benavides, aprovechando las fortalezas y talentos de cada colaborador y estableciendo

el dialogo entre las diferentes áreas, permitirá superar las deficiencias en la gestión

actual de reclamos de la empresa promoviendo la satisfacción de todos los clientes.

Todo cliente tiene derecho a exigir soluciones cuando considera que ha recibido un

inadecuado servicio o no se ha cumplido con satisfacer sus expectativas.

Una buena gestión de quejas y reclamos es de vital importancia para la determinación

del posicionamiento de la marca en el mercado y también para el desarrollo a largo

plazo.

Es el reto del área de Servicio al Cliente buscar la manera de mantener informados,

capacitar a los colaboradores de la tienda Wong sede Benavides y generar un

compromiso para buscar la satisfacción de todos los clientes

Palabras clave: comunicación interna, estrategias, capacitación, gestión, satisfacción.
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ABSTRACT

The purpose of this professional work is to demonstrate that by applying internal

communication strategies based on constant training and empowerment of the customer

service leaders of the Wong Benavides store, taking advantage of the strengths and

talents of each collaborator and establishing a dialogue between the different stores, the

Customer Service and Experience area, will allow us to overcome the deficiencies in the

current management of the company's claims, promoting the satisfaction of all

customers.

Every customer has the right to demand solutions when they feel they have received

inadequate service or their expectations have not been met.

A good management of complaints and claims is of vital importance for the

determination of brand positioning in the market and also for long-term development.

It is the challenge of the Customer Service area to find a way to keep informed, train the

collaborators of the Wong Benavides store and generate a commitment to seek the

satisfaction of all customers.

Key words: internal communication, strategies, training, management, satisfaction.
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