, Almacenes Disiribuidores
de la Fronfera
PROCEDIMIENTO DE ATENCION A CLIENTES

Ultima actualizacién: 27 abril de 2022

Este procedimiento se llevara acabo todos los dias al atender a nuestros clientes.

Siempre y en cada momento el ADS recibira a nuestros clientes con una sonrisa y una
buena actitud.

1. Alllegar el cliente a la estacién el empleado le dara la bienvenida y le preguntara
el tipo de combustible junto con la cantidad que va a cargar.

a) Si la carga es de 300 pesos o0 mas el ADS le debe de preguntar al cliente si
conoce nuestras promociones.

b) Si la respuesta es positiva entonces se le comentara que al finalizar la carga se
le entregara el ticket de su promocion, asi como su ticket para facturar.

c) Si la respuesta es negativa entonces se le dara conocer la promocion vigente
especificando el periodo de promocion, articulos participantes y los lugares en
donde podran cambiar el ticket.

d) Esta informacion sera al inicio no al final de la carga.

2. Se procedera a marcar el monto de la carga en la pantalla, se le confirmara al
cliente con voz clara y fuerte (sin gritar) la cantidad marcada, también se le
notificara que el despacho inicia en ceros.

3. Se le debe de preguntar su forma de pago.

a) Siempre se debe preguntar al cliente si acepta el cobro durante la carga o por
adelantado o por adelantado en horario nocturno

b) Se le entregara su Boucher o su cambio y se le dice en voz alta la cantidad que
se le esta entregando.

c) Se le dice al cliente y se senala hacia la manguera indicando que su carga aun
no termina para que no se vaya a retirar.

d) Se le ofrece el servicio adicional (limpiar vidrios, checar aire a sus llantas u

ofrecer algun lubricante).

Al finalizar la carga el cliente debera de recibir su ticket de promocion, ticket para

facturar o ticket de venta segun sea el caso.

No se le preguntara si desea su ticket.

El ADS se despide del cliente amablemente agradeciéndole por su compra.

Los empleados no podran recibir como propina los tickets de la promocién.

En caso de alguna queja del cliente o accidente deberan de notificar al

encargado turno y este a su vez atender y resolverle al cliente o en su defecto

comunicarse con el gerente de estaciéon para que le ayude a resolverle al cliente
enviando siempre un mensaje de hechos al supervisor.
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9. El encargado revisara las camaras y determinara si el ADS siguié el
procedimiento de acuerdo al inciso C, lo notificara por mensaje de WhatsApp y
le comunicara por teléfono al supervisor.

Atentamente
Departamento de Operaciones Arco.
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