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RESUMEN EJECUTIVO

En este proyecto final de Gestion integral de servicio y atencién al cliente de la
empresa NOJAR SRL. Basado en lo que es un buen servicio y atencion al cliente
para las empresas dominicana. Se desarrollaran temas de informaciones de la
empresa y todo tema relacionado a realizar y ofrecer un buen servicio y atencién

al cliente de excelencia.

En la seccién |. Fundamentos de servicio y atencién al cliente, vamos a
desarrollar el contexto del servicio y atencion al cliente empresarial el cual va
dirigido a la conceptualizacién de servicio y atencion al cliente, la importancia de
ofrecer un servicio de atencién al cliente con excelencia, sus propdsitos
fundamentales, ademas de esto exponemos las debilidades de la empresa sobre
el tema de servicio y atencion al clientes, al igual que mencionamos las diferentes
modalidades y sus ventajas y desventajas del mismo, abordamos también los
principales factores o componentes que intervienen en el proceso de servicio y

atencion al cliente.

En la seccion Il, seran tratados y definidos el contexto empresarial de la empresa,
en el cual esta establecidos el nombre de la empresa, su Registro Nacional de
Contribuyente (RNC), y su Registro Mercantil, los cuales hacen referencia que
es una empresa establecida en el marco de la Ley, su actividad econémica y a
qué mercado va dirigida la empresa ,también se muestra una breve resefia
histérica de la empresa en la cual se habla de sus inicios de sus duefios y la
descripcion general de esta, asi como también muestra su filosofia de negocio
cual esta definido en misién, vision, valores y objetivos, su estructura
organizacional est4d definida por departamento, total de empleados, y
organigrama, del mismo modo su mercado meta, modalidades del servicio que
ofrece la empresa y sus politicas externas e internas. en el mismo orden su
producto y servicio que ofrece esta empresa, asi dejando un horizonte claro

sobre lo que es la empresa NOJAR SRL.

En la parte de la seccion lll. Contexto empresa seleccionada para el proyecto,
estan las diferentes modalidades las cuales constan con las modalidades

presenciales, telefénicas y virtuales, estan definidas por fortalezas y debilidades,



las cuales las empresas deben conocer y tener manejos de las misma,
detallaremos de forma precisa, las fortalezas y debilidades de la empresa
NOJAR S.R.L en las diferentes modalidades que tiene la empresa.

En la seccidén IV. Disefio y estructuracion manual corporativo de servicio y
atencion al cliente, en esta seccidn desarrollaremos todo los diagnostico
valorativo de la empresa que utilizamos y analizamos a la hora de seleccionar
esta empresa para nuestro proyecto final de curso final de grado, estara definido
como analizamos e investigamos el mercado meta de la empresa, el cual lo

hicimos a través de encuestas digitales.

Del mismo modo definiremos la metodologia utilizada para la creacién de los
perfiles de los proveedores de servicio y atencién al cliente de la empresa
destacamos como debe ser el perfil del proveedor del servicio y atencion al
cliente empresarial en sus diferentes modalidades, recordando que cada
modalidad tiene perfiles diferentes se manejan de diferentes maneras y cada uno
consta con sus competencias las cuales son las técnicas, procedimentales y
actitudinales, teniendo en orden estas competencias el perfil del proveedor debe
manejarse de manera excelentes, de igual forma explicamos como
desarrollamos los protocolos de servicio y atencion al cliente para la empresa,
los cuales son una guia detallada que describe la forma en que los empleados
deben actuar con el cliente al momento de establecer contacto o dar seguimiento

a las interacciones.

Se detalla de manera breve cuales herramientas y estrategia utilizamos para
definirle a la empresa NOJAR SRL, sus politicas estratégicas para brindar un
servicio y atencion al cliente de excelencia y calidad, para asi mismo con ellas

atraer mas clientes y fidelizar lo que ya son clientes de la empresa.

Y por ultimo desarrollamos la diagramacion o creacién del manual digital, en el
cual explicamos de manera precisa cada uno de los pasos que efectuamos para
la realizacion y creacion del manual corporativo de servicio y atencion al cliente

para la empresa NOJAR SRL.

Luego de las secciones ya detalladas y definidas, en el udltimo punto se

encuentran las conclusiones, bibliografia y anexos.



GLOSARIO.
Servicio: Los servicios son actividades econémicas que crean valor y

proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos.

Cliente: Es la persona que compra un producto o servicios para satisfacer su

necesidad.

Atencién al cliente: Es el acto en el cual se proporciona soporte a los clientes

de una entidad.

Empresa: Es una entidad que se encarga de ofrecer productos y servicios a los

consumidores.

Politica de laempresa: Son las normas internas que se realizan para regularizar

las leyes de una empresa.

Mercado meta: Lo podemos definir como el grupo de clientes al cual vamos a

dirigir nuestros productos y servicios.

Protocolo: Los protocolos de servicio y atencion al cliente son una guia
detallada que describe la forma en que los empleados deben actuar con el cliente

al momento de establecer contacto o dar seguimiento a las interacciones

Proveedor: Es una persona o un negocio que vende productos o brinda servicios

con fines de lucro.

Perfil de Personalidad: Es un esquema que relne diferentes aspectos del sentir

y actuar de una persona.

Modalidad presencial de servicio: Se caracteriza por ser la modalidad que se

da en el encuentro del servicio y atencion al cliente de manera presencial.

Modalidad telefénica de servicio: La comunicacién se produce en un entorno
gue no cuenta con la presencia fisica del cliente, al no existir esta, el medio de

transmision mas habitual es el teléfono.

Modalidad virtual de servicio: Los servicios de bajo contacto implican muy

poco o ningun contacto fisico entre los clientes y los proveedores de servicio.



INTRODUCCION

Este es el Proyecto final destinado al servicio y atencion al cliente de las
empresas, contribuye una serie de definiciones de lo que es el servicio y atencién
al clientes e informaciones relevantes que se utilizaron para la elaboracion del

manual de servicio y atencion al cliente de la empresa NOJAR SRL.

En este proyecto final de Gestion integral de servicio y atencion al cliente de la
empresa NOJAR SRL nuestro objetivo es que sirva de guia y organizacion a la
empresa para que pueda garantizar la excelencia de servicio en cada una de sus
modalidades de servicios y atencion al cliente, que cada uno de los
colaboradores trabajen en equipo y organizacion ya que cuentan con el manual

que le ofrece un trabajo optimo y eficiente.

Este manual fue creado como un proyecto de intervencion de la universidad
abierta para adulto UAPA, con el propdsito de disefiar a la empresa las
herramientas que son necesaria para un buen manejo de servicio y atencién al
cliente, ofreciéndoles tacticas basadas en los protocolos, perfiles de los
proveedores, politicas y estrategias que debe manejar la empresa para
proporcionarse como una empresa en excelencia en el servicio y atencién al

cliente.

Tiene como importancia que la empresa tenga una herramienta de como dirigir
cada modalidad de servicio que utiliza la empresa, que cada colaborador pueda
manejar dicha informacion dé como es el manejo de atencion y servicio al cliente

en cada modalidad y cada servicio que oferta la empresa.

Para la realizacion de este manual la empresa fue investigada profundamente,
se realizo el desarrollo de un FODA, se hizo levantamientos en las areas del
personal de servicio y atencion al cliente, realizamos una encuesta elaborada de
forma online en Google Forms, la cual fue dirigida a los clientes destacando las
modalidades de servicio al cliente y opiniones de los clientes sobre los diferentes
servicios ofrecidos, utilizamos plantillas para la organizacion de los protocolos y
perfiles de los proveedores de la empresa para ofrecer un servicio y atencion al

cliente de excelencia.



SECCION I: FUNDAMENTOS DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.



1.1 Definicién de servicio y atencion al cliente.
Servicio al cliente es todo el asesoramiento y la asistencia que podemos
proporcionarle a nuestro cliente antes y después de la compra o el servicio.

Atencion al cliente es el acto en el cual se proporciona soporte a los clientes de
una entidad, se centra a resolver problemas y a garantizar una buena experiencia

de compras y servicios

(John Rathmell) los definié, en términos generales, como “actos, obras,
ejecuciones o esfuerzos”, y planteé que tenian distintas caracteristicas que los
bienes, los cuales definié como “articulos, aparatos, materiales, objetos o cosas”

libro marketing de servicio pagina 14 sexta edicion.

1.2 Importancia de ofrecer un servicio y atencion al cliente de excelencia.

Es de gran importancia en la actualidad porque cuando una empresa brinda con
eficaz el servicio y atencion al cliente podemos decir, que esta es la mejor forma
en la que puedes dar a conocer tu negocio, donde los clientes busca atenciény
que puedan darles las soluciones a los problemas rapidamente que puedan
responderle las inquietudes con agilidad al cliente, esto lo ayudara a que la
empresa pueda destacarse dentro de las competencias, porque cuando una
empresa tiene un personal comprometido y un excelente programa de

capacitacion pueden dar lo mejor en si a sus clientes.

Porque los clientes siempre van a querer el mejor trato, que les hagan sentir en
confianza, que su experiencia sea de las mejores, les hagan sentir realmente
gue son apreciados y valorados, esto realmente los hara volver y hara crecer la

empresa frente a la competencia.

Servicio implica mantener a los clientes existente, atraer nuevos clientes y dejar
en todos ellos una impresion de la empresa que lo induzca a hacer nuevas

compras en ellas.

Una empresa que brinde atencion con alto nivel esto le aporta ventajas a la

empresa como:

e Aumenta la lealtad de los clientes

e Ofrece una mejor marca de empresa
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e Permite ahorrar coste en la organizacion

e Facilita capacitacién de nuevo clientes

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las
ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal.
Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener
uno. Por lo que las compariias han optado por poner por escrito la actuacion de

la empresa.

1.3 Propositos fundamentales del servicio y atencidn al cliente.
Tratar de resolver las incidencias de los clientes, su propdésito es disminuir la
cantidad de problemas que se presente y darles soluciones lo més rapido posible

a los clientes, al escuchar sus quejas y necesidades.

Mejorar la Satisfaccion de los clientes, un cliente satisfecho representa el 65 por
ciento del volumen promedio de una empresa, donde cada dia podras generar

servicio y producto cada vez mejor.

Fidelizar mas clientes, al satisfacer el cliente logramos su fidelizacion, y esto

eleva la lealtad de los clientes.

Aumentar la venta, un buen servicio y programa de informacion a los clientes
esto puede restablecer la lealtad hacia la marca generando asi la satisfacciéon

del cliente y esto dara mayor productividad a la empresa.

Dar una buena imagen de la empresa, porque un cliente satisfecho y con una
experiencia positiva da recomendaciones a sus contactos y nos atraen mas

cliente.

Si la empresa trata a sus clientes de forma correcta, hace que se sientan como
en casa y les transmite la impresién distintiva de que la organizacién valora su

apoyo, los beneficios constituyen el resultado mas seguro.
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1.4 Debilidades comunes en el servicio y atencion al cliente de empresas
dominicanas

Alto costo de producto respecto a la competencia

Ofertar productos a precios altos (con relacién a la oferta de la competencia)
puede generar falta de interés por parte de los clientes, ya que podrian

considerar los productos o servicios como algo inaccesible.
Respuesta lenta

También una debilidad comdn es la respuesta lenta, si la empresa no esta
dispuesta a dar una atencion de calidad es mejor no ofrecerla. Por ejemplo, no

decir “contactanos por Facebook” si nadie va a contestar los mensajes.

Lo mejor es concentrarse en dos o tres medios efectivos que se puedan controlar
y responder de manera rapida, como tal vez lo puede ser “el trato personal’,

“mensajeria por teléfono” o “correo electronico”.
Incumplimiento de las politicas empresariales

Carecer de politicas empresariales o ignorarlas llevara a la empresa a una alta

desorganizacion y no lograras sus objetivos propuestos.
Ausencia de capacitacion

Si todos los empleados trabajan de manera mecanica y apéatica, la empresa no
vera crecimiento. Una parte fundamental es que el talento humano se desarrolle
de forma constante para estar al dia en tecnologia, herramientas y conocimientos

que ayuden a la empresa a elevar su nivel. Por esto la capacitacion es clave.
Deficiencias en la logistica o distribucién de productos

Actualmente, la logistica en la distribucién de productos es un ramo que se
encuentra en constante transformacion, sobre todo, con el auge del e-commerce.
Un mal manejo de la logistica redunda en entregas tardias y clientes

insatisfechos. (Licari, 2017)

Saber transformar tus debilidades facilita la toma de decisiones, permite

establecer los ajustes necesarios, ya sea para afrontar cambios en el mercado o
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la aparicion de riesgos, convirtiendo esas desventajas en oportunidades que
aporten beneficios competitivos a tu negocio. (Marketing de servicios personal,

tecnologia y estrategia. Sexta edicion, 2009).

1.4 Principales caracteristicas, ventajas y desventajas de las siguientes
Modalidades del servicio y atencion al cliente: Modalidad Presencial,
Modalidad Telefonica y Modalidad Virtual.

Modalidad presencial: Se caracteriza por ser la modalidad que se da en el
encuentro del servicio y atencion al cliente de manera presencial, cuando un
asesor esta directamente interactuando con el cliente, que sus clientes estan en
la empresa. Es mas directo, involucra facilidad para tratar los temas, implica
cuidar el aspecto fisico por parte del personal y cada detalle que causard una
impresion en el receptor, requiere contar con un amplio conocimiento sobre las

politicas a aplicar dependiendo los requerimientos del cliente.

Asi como menciona el autor (LOVELOCK, 2004), en su libro Administracion de
servicios. Primera edicién. Los servicios dirigidos al cuerpo de las personas
implican acciones tangibles dirigidas al cuerpo de las personas. En este tipo de
servicio, los clientes necesitan estar presentes en persona durante todo el
proceso de entrega de los servicios para recibir los beneficios que dichos

servicios proporcionan.
Ventajas

¢ Una estrecha interaccion humana.
e Enfoque completo con el cliente.

e Humaniza la empresa.

¢ No tiene barreras.

e Facilmente accesible.
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Desventajas

e Presion de alto rendimiento sobre los agentes.
¢ Disponibilidad limitada.

e Colas de espera.

Modalidad Telefénica: La comunicacion se produce en un entorno que no
cuenta con la presencia fisica del cliente, al no existir esta, el medio de

transmision mas habitual es el teléfono.

Para dar un excelente servicio al cliente en esta modalidad es importante tener
en consideracion que el cliente no esta presente, por esta razon debemos saber
qué, para optimizar las experiencias, es imprescindible tener cuidado con el
tiempo de espera y los menus interminables. Esto debido a que a nadie le gusta
esperar para ser atendido, y el consumidor estas siempre en busqueda de

formas que le permitan lograr lo que quiere de la manera mas rapida posible.

Asi como menciona la pagina (Douglas da Silva, 2020), No importa a qué sector
pertenece tu negocio; la atencion telefonica debe formar parte de tu estrategia
de servicio al cliente. En este tipo de atencidn exige una serie de reglas o normas

de etiqueta para asegurar la satisfaccion del cliente.

Este tipo de servicio es muy sencillo de implementar en tu estrategia, incluso
puedes contratar una empresa tercerizada para hacerlo, siempre y cuando

asegures la calidad de la atencion.

Es importante cuidar de aspectos como el tono de voz, la fluidez al hablar,

claridad para brindar informacion, disponibilidad y respuestas agiles.

e Ventajas

e Menos errores de comunicacion.

e Mas facil de interpretar las emociones del cliente.
e Familiar para los clientes.

e Facilmente accesible.
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Desventajas

e Requiere una formacion mas amplia.
e Requiere equipo de apoyo mas grande.

e No existe retenciéon de los clientes.

Modalidad Virtual: Los servicios de bajo contacto implican muy poco o ningan
contacto fisico entre los clientes y los proveedores de servicio. El contacto se
efectlia a distancia por medio de canales de distribucion fisicos o electrénicos,

una tendencia creciente en la sociedad actual orientada hacia la conveniencia.

Por lo tanto, al brindar una atencién virtual, se puedes ofrecer diferentes canales
-correo electrénico, chat en vivo, redes sociales- que haran que los clientes se
sientan mas a gusto a la hora de entrar en contacto con la empresa. La
modalidad virtual, en un mundo digitalizado las empresas precisan adaptarse e

incluir recursos tecnoldgicos en su servicio de atencion al cliente.
Ventajas

e Permite explicaciones mas largas y personalizadas.
e Documentacion instantanea.

e Flexible para los clientes.

e Accesibles para los clientes internacionales.

e Se convierte en forma directa de comunicacion.
Desventaja

e Laredacciéon consume mucho del tiempo para los clientes.

e Largos tiempo de respuesta y resolucion.

e Requiere una delegacion organizada y el seguimiento de la situacion.
e Barrera alta.

¢ Instrumento débil para el desarrollo de buenas relaciones con los clientes.
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1.6 Factores o componentes que intervienen en un proceso de servicio y
atencion al cliente.

Confiabilidad. Los clientes desean que las empresas realicen el servicio
deseado de forma fiable, precisa y consistente. Se detectd que una de las

mayores causas de insatisfaccion de los clientes son las promesas no cumplidas.

Capacidad de respuesta. Las empresas deberian mostrar una actitud de ayuda
y ofrecimiento de un servicio rapido. Una empresa que responde al teléfono con

rapidez cumple esas expectativas.

Seguridad. Los clientes dicen que los empleados deberian conocer todos los
detalles de su trabajo, mostrarse corteses y proyectar confianza en el servicio

gue ofrecen.

Elementos tangibles. Las instalaciones fisicas y los equipos deben ser

atractivos y limpios y los empleados deben tener una buena apariencia fisica.

Empatia. Los clientes desean empresas que les ofrezcan un servicio
personalizado y que los escuchen. El estudio realizado por (Science, 2011)
indica que las personas desean ser tratados como individuos. Desean ser

conocidos y reconocidos.

Este deseo esta confirmado por un estudio que realiz6 (Fundacién, servicio al
cliente, 2011) en el que se descubrié, con asombro, que 68 por ciento de todos
los clientes dejan de comprar en las empresas debido a la indiferencia con que

son tratados.

En (Week, 1988), publicé un reporte especial sobre el capital humano: “Resulta
abrumador que la fuerza detras del crecimiento econémico sean las personas y
no las maquinas”. Sin embargo, no es comun que los empleados de companias
gue contactan a sus clientes comuniquen servicio con sélo una o dos horas de

capacitacion.

Reflejar un comportamiento adecuado genera un impacto positivo al cliente.
Actuar de manera agradable y cordial permite que el cliente tenga un

acercamiento con el vendedor.



SECCION Il: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL
PROYECTO.

16
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2.1 Nombre registrado de la empresa.
La empresa seleccionada perteneciente al sector de la entidad de econémico

dominicano es NOJAR, S. R. L.

2.2 Registro Nacional de Contribuyente (RNC).
Registro Nacional de Contribuyentes activo y asentado en la Direccion General

de impuesto internos (DGII) es (RNC) bajo el numero 1-30-93959-4 y Registro

Mercantil no. 9675-STI;

2.3 Ubicacion y teléfono.
NOJAR SRL, esté ubicada Calle del Sol, Esquina Calle Mella, Plaza Mera, Tercer

Nivel, Centro de la Ciudad, Santiago, R.D. Su numero de teléfono fijo es el, 809-

894-5118, ext. 302
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2.4 Nombre del contacto o colaborador.
La licenciada Marielle Valdez la encargada general de la empresa NOJAR

(Gerente) es la persona que esta en contacto con nosotras, para las

informaciones necesarias de la empresa, para poder realizar nuestro proyecto

final.
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2.5 Historia de la empresa.

NOJAR, SRL. Es una entidad financiera en la que trabajamos diariamente para
mantener y consolidar ain mas nuestra posicion de liderazgo en el mercado, y
que tiene como objeto social otorgar financiamiento de menor cuantia a los
empresarios de la pequefia y microempresa. Con su oficina principal ubicada en
la Calle del Sol, Plaza Mera, Tercer Nivel, Santiago de Los Caballeros, Rep.

Dom.

Nace gracias a la iniciativa de los jovenes empresarios el sefior Jarvis Vargas y
Noel Pérez, por una inquietante motivacién de abrir una empresa con el concepto
de préstamos diarios de rapida aprobacion, plazos y cuotas comodas, tasa

competitiva y entrega a domicilio.

NOJAR, SRL tiene como objetivo ofrecer respuestas rapidas a las mdltiples
necesidades de sus clientes con el fin de cubrirlas de la mejor manera y sobre
todo adecuar la forma de pago de acuerdo con sus posibilidades o caracteristicas

de sus negocios.

Nuestros planes de créditos estan disefiados, para adaptarse y satisfacer las
necesidades del pequefio empresario, garantizando estandares de excelente

calidad.
2.6 Misidn, vision y valores organizacionales.
Mision.

Ser la institucion financiera preferida por la micro y pequefia empresa del pais, a
través de soluciones financieras innovadoras y rentables, ofreciendo servicios

con eficiencia que faciliten el impulso y crecimiento a su negocio.
Vision.

“Ser lider en ofrecer soluciones financieras a nuestro mercado objetivo,
comprometiéndose a manejar las mejores opciones de crédito, brindando calidad

de servicio, eficiencia y oportunidad.



19

Valores

Nuestra cultura organizacional estad orientada con valores corporativos que
enmarcan el direccionamiento del negocio. Todos interiorizamos estos valores y
los practicamos porque hacen parte de nuestras vidas e interactuan en los

contextos en que nos desenvolvemos.

Confianza: Cultivamos cada relacion con integridad realizando nuestras labores
de la mejor manera, con la finalidad de satisfacer a cada uno de nuestros

clientes.

Calidad: Trabajamos aplicando el mejor esfuerzo en contenido, forma y tiempo,
en nuestros compromisos, manteniendo un interés y entusiasmo constante por

perfeccionar nuestro trabajo.

Trabajo en Equipo: Colaboramos, sumamos esfuerzos y multiplicamos logros,
aprovechando la experiencia y cualidades de todos los involucrados, para lograr

el objetivo comun.

Responsabilidad: Cumplimos con nuestro trabajo y somos corresponsables del

resultado del trabajo de nuestros compafieros.

Honestidad: Somos congruentes con lo que pensamos y hacemos. Y

realizamos nuestro trabajo con transparencia y rectitud.

Flexibilidad: Somos una organizacion que se adapta rapidamente a los cambios

gue exige y plantea el mercado.

2.7 Logo y eslogan.

SOLUCIONES FINANCIERAS A TIEMPO
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2.8 Mercado Meta.
El mercado meta lo podemos definir como el grupo de clientes al cual vamos a
dirigir nuestros productos y servicios.

También podemos decir que es el segmento de mercado al que una empresa

dirige su programa de marketing.

La financiera NOJAR, SRL esta situada en la ciudad de Santiago en el centro de
la ciudad. Nuestro servicio estd dirigido a un mercado de pequefios
comerciantes, digase salones de belleza, colmados, cafeterias, talleres de
diferentes actividades, entre otros, con el propésito de implementar el
financiamiento con prendas sin desapoderamiento, financiamiento de vehiculos
con un determinado numero de agencias. Teniendo en cuenta que el 70% de las
personas con pequefias empresas recurren a préstamos para continuar con sus
actividades. Ademés de que la mayoria de las personas obtienen su vehiculo
con una parte del dinero financiado.

2.9 Estructura organizacional, total de empleados y organigrama.
La empresa cuenta con la colaboracion de una plantilla de 10 empleados, los
cuales estan disperso en diferentes departamentos y area operativas, los cuales

son 4 departamento que garantizan la funcionalidad de la empresa.

Encargada General: Asegurar e incrementar la eficiencia, eficacia y calidad de
los servicios que ofrece la empresa de manera rentable, conducir la empresa
hacia sus objetivos manteniendo el correcto funcionamiento, coordinacion y

organizacién de esta.

Encargado de Cobros: Coordinar y supervisar el proceso de recuperacion de

la cartera de créditos y gestion efectiva de la cobranza.

Ejecutivo de Negocio: Ofrecer los servicios financieros a clientes potenciales a
través de una detencion anticipada de las necesidades de estos alcanzando los
objetivos establecidos por la empresa. Dar seguimiento constante a los clientes

de su zona.

Oficial de cobros. Encargado de la gestion de cobranza diaria.
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Organigrama.

GERENTE GENERAL

ENCARGADA
GENERAL
| | | |
ENCARGADA DE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
COBROS NEGOCIOS 1 NEGOCIOS 2 NEGOCIOS 3

OFICIAL DE OFICIAL DE
COBROS1 COBROS2

2.10 Productos y Servicios que ofrece en el Mercado.
NOJAR SRL. Soluciones financieras, es una empresa de servicios dedicada a
otorgar préstamos a pequefios negocios ofreciendo préstamos comerciales y

personales.

2.11 Modalidades de servicio que usa.

La empresa cuenta con tres modalidades de servicio y atencion a los clientes:

Modalidad presencial: Local fisico disponibles para que los clientes puedan
visitar la empresa para formalizar su contracto y retiro del prestamos de manera

presencial.

Modalidad telefonica: Modalidad disponible de respuesta rapida a los clientes

de informaciones y solicitudes de nuestro servicio.

Modalidad virtual (WhatsApp): Para ofrecer informaciones a nuestros clientes,

recibir y enviar imagenes y documentos de este.
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2.12 Principales politicas de servicio y atencion al cliente.
Las politicas de servicio y atencion al cliente que tiene en ejecucion la empresa
NOJAR S.R.L son las siguientes:

La atencion y servicio al cliente seran acciones de alta prioridad y de caracter

estratégico.

El departamento de Gerencia debera asegurarse de que la Organizacion esté

orientada a servir con efectividad al Cliente sea este interno o externo.

El personal de servicio al cliente debe tener siempre normas de cortesia,

amabilidad y cordialidad.
Responder oportunamente a las necesidades de los clientes.

Crear espacios en los que las opiniones de nuestros clientes sean el precedente

para nuestro optimo desarrollo.

Ofrecer un éptimo servicio con una amplia explicaciéon de nuestro servicios y

condiciones de este.



SECCION lll: CONTEXTO EMPRESA SELECCIONADA PARA EL
PROYECTO.
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3.1 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencion al cliente presencial.

Fortalezas

24

e Tienen una seguridad eficiente que dirige al cliente al lugar indicado donde

el cliente quiere dirigirse.

e La gerente administrativa es la persona que recibe al cliente al momento

que el cliente solicita un prestado, es una persona muy amable y con una

habilidad excelente.

e Los empleados estan debidamente uniformados e identificados con el

nombre de la empresa.

e Los empleados responden con facilidad las informaciones que los clientes

solicitan.

e Constan con un excelente sistema tecnolégico para gestionar los

procesos de los préstamos rapidamente a los clientes.

e Atencion rapida para que los clientes no tengan que esperar mucho

tiempo.
e Excelente comunicacion laboral
e Brindan a los clientes permanentes un descuento especial.

e Confiabilidad en la aplicacion del servicio.

e Horario completo desde la 8:00 AM hasta 6:00 PM para recibir a los

clientes.
Debilidades

e No tienen el servicio de parqueo disponible.

e El local no estd debidamente distribuido para los departamentos que

tienen.

e No cuentan con un ascensor para persona que no puedan subir escalera

ya que la oficina esta en un tercer nivel.

e Falta de capacitacion en el encargado de cobro, para gestionarlo

rapidamente que el cliente no tengo que esperar.

e Falta de manuales y protocolos de proceso.
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No cuentan con un valor agregado (wifi, brindar una bebida de acuerdo
con el clima)

No cuentan con un programa de formacion para un nuevo ingreso.
Requiere de una recepcionista para que reciba al cliente a la hora que él
seguridad lo dirija al departamento indicado.

Solo se manejan con cheques.

No tienen varias cuentas bancarias, ya que solo tienen cuenta del Banco

Santa Cruz para los desembolsos de los mismo.

3.2 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencion al cliente telefénica.

Fortalezas

Tienen una buena conversacién eficaz, para brindar una respuesta
asertiva a las solicitudes hechas por los clientes.

Manejo de un protocolo a la hora de contestar las llamadas.

Hasta no culminar todas las informaciones necesarias con el cliente,
nuestro personal no atiende otras actividades.

Las quejas y reclamaciones son escuchada y se le ofrece rapida
respuesta al cliente a su reclamacion.

Nuestros colaboradores trabajan la solicitud en linea con los clientes.

Se le ofrece todas las informaciones necesarias del servicio que tiene el
cliente con la empresa.

Son llamados por teléfonos cada cliente, a la hora que el ejecutivo solicita
reenganche del préstamo del cliente.

Confirmacion de cheque via teléfono.

Buen manejo de actitud a la hora de contestar la llamada cuando llaman
cliente irrespetuoso.

Estar predispuesto a la ayuda que los clientes solicitan.
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Debilidades

e No poseen un manual de atencion telefénica para nuevos ingresos.

¢ No cuentan con un personal para recibir todas las llamadas y distribuirla
a la persona indicada.

¢ No todo el personal tiene la misma amabilidad con los clientes.

e Solo cuentan con una linea telefonica.

e Sielcliente no termina la solicitud en una llamada y vuelve a llamar, puede
ser que conteste otra persona que no era quien llevaba la solicitud.

e En ocasiones no se utiliza el tono adecuado con los clientes.

e La solicitud en linea es llenada, pero no se le ofrece la aprobacion de una
vez.

e Las llamadas no son grabadas, por lo que no se tiene una Constancia en
la llamada recibida.

¢ No se registran las llamadas perdidas, para devolver a los clientes.

e Lalinea local, solamente permites llamadas locales.

3.3 Identifique 10 fortalezas y 10 debilidades de la oferta de servicio y

atencion al cliente a través de asistencia virtual.

Fortalezas

e Rapida respuesta.

e Personal debidamente alfabetizado para la escritura del texto.

¢ Notificaciones de como estamos trabajando en el proceso con cada
cliente.

e Buen manejo del tiempo que se tarda en contestar a cada cliente siempre
y cuando estemos en horario de trabajo.

e El cliente puede notificar su pago mediante foto de la transferencia
realizada y la empresa le envia su comprobante por esta misma via.

e Las conversaciones quedan registradas.

e Se pueden realizar recordatorio de cobros mediante difusién en grupos.

e Los documentos del cliente quedan archivados en una primera solicitud.
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¢ Nos permites conocer via los estados, las diferentes personalidades de
nuestros clientes.

e Tiene una gran probabilidad de mejorar la lealtad del cliente.
Debilidades

e Cuentan con poca publicidad.

¢ No cuenta con ubicaciones en internet para que el cliente pueda dirigirse
con facilidad.

¢ No se toman en cuentas las quejas y reclamaciones por esta via.

e Las actualizaciones nuevas de esta via permiten poner los mensajes
temporales.

e Los Cliente escriben en horarios no laborables, provoca insatisfaccion.

e Acumulacién de conversaciones los fines de semana y fuera de horarios.
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SECCION IV: DISENO Y ESTRUCTURACION MANUAL CORPORATIVO DE
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.
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4.1 Aplicacion diagnésticos valorativos en la empresa.

Para la elaboracion del manual corporativo de servicio y atencion al cliente de la
empresa NOJAR SRL visitamos la empresa nos instruimos en ella sobre el
servicio ofrecido, la formacion, objetivo y metas de la misma, como esta
estructurada, los productos ofrecidos, mercado que va dirigido y sus diferentes
modalidades de ofrecer sus servicios, indagamos sobre la estructura en el tema
de servicio y atencion al cliente de la misma, analizamos sus diferentes
modalidades de servicio y atencion al cliente y funciones de las misma, y del

mismo modo hicimos referencia a como esta dividida la estructura del servicio.

Realizamos un andlisis FODA en el cual estructuramos las fortalezas y
debilidades de servicio y atencion al cliente de la empresa, analizamos las
principales politicas que utilizan para ofrecer el servicio y sus estrategias de

servicio al cliente.

4.2 Estudio de mercado.

Se disefo un cuestionaros de 20 preguntas la cual fueron aplicadas a los clientes
de NOJAR SRL, mediante una encuesta digital disefiada por nosotras utilizando
Google forms, se envié a los clientes mediante un enlace por WhatsApp, para
que llenaran el formulario de las pregunta de manera individual y personalizada
y asi nosotras conocer mejor los cliente de la empresa sobre su género, posicion
académica, sus ingresos, tiempo siendo cliente en la empresa, su manejo sobre
las modalidades de servicio y cuéles eran sus expectativas sobres las fortalezas

y debilidades en las diferentes modalidades de servicio al cliente en la empresa.

Después de aplicar la encuesta a los clientes de la empresa, procedimos a
tabular las informaciones de manera organizada mediante una tabla de
informacion, un comentario informativo de cada una de las preguntas haciendo
referencias de los porcentajes de mayor a menor, de igual forma se disefié una

gréafica con sus porcentajes de la misma.
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4.3 Presentacion resultados encuesta.

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA A LA EMPRESA NOJAR S.R.L.

Tabla No. 1

Género.

Opciodn Frecuencia %
Femenino 20 64
Masculino 11 36

Total 31 100

Fuente: Pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los diferentes géneros. El 64%
de género pertenece a femenino, 36%, pertenece al género masculino. Lo que
evidencia que la mayor participacién hacia la encuesta fue el género femenino.

GraficaNo. 1
Género.

’

Fuente: Tabla No. 1, pregunta No.1 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L

= femenino

= masculino
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Tabla No. 2
Nivel de ingresos.

Opciodn Frecuencia %

Menos de RD$10,000.00 1 3
De RD$10,000.00 — RD$15,000.00 4 13
De RD$15,001.00 — RD$25,000.00 7 23
Mas de RD$25,001.00 19 61
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando el nivel de ingresos de los
encuestados. El 61% su nivel de ingreso es mas de RD$25,001.00, 23%, su nivel
de ingreso es de RD$15,001.00 — RD$25,000, 13% su nivel de ingreso es de
RD$10,000.00 — RD$15,000.00, 3% su nivel de ingreso es menos de
RD$10,000.00. Lo que evidencia que el mayor ingreso reflejado en los
encuestado es mas de RD$25,000.00.

Gréafica No. 2
Nivel de ingresos.

= Menos de RD$10,000.00

= De RD$10,000.00-RD$15,000.00
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61%

Fuente: Tabla No. 2, pregunta No.2 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No. 3
Ocupacioén.

Opcién Frecuencia %
Desempleado 0 0
Estudiante 0 0
Ama de casa 0 0
Empresario 9 29
Empleado privado 18 58
Empleado publico 4 13

Total 31 100

Fuente: Pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando la ocupacién de los
encuestados. ElI 58%, pertenece a empleado privado, 29%, pertenece a
empresarios y 13%, pertenece a empleados publico. Lo que evidencia que la
mayor ocupacion hacia la encuesta fueron los empleados privados.

Grafica No. 3
Ocupacion.
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Fuente: Tabla No. 3, pregunta No.3 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No. 4
Nivel de estudios.

Opcion Frecuencia %
Sin instruccion 0 0
Basico 0 0
Secundarios 5 16
Técnicos 6 19
Universitarios 20 65

Total 31 100

Fuente: Pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los niveles de estudios de los
encuestados. El 65%, son universitario, 19%, estudios técnicos y 16% estudios
secundarios. Lo que evidencia que la mayor participacién hacia la encuesta fue
el nivel de estudio universitario.

Grafica No. 4
Nivel de estudios.

B

= Sin instruccion
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19% = Secundarios
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Fuente: Tabla No. 4, pregunta No.4 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No. 5
Tiempo siendo cliente de esta empresa.
Opcién Frecuencia %
Menos de un afio 3 10
De 1 ailo — 3 ailos 10 32
De 3 afios — 5 afos 8 26
Mas de 5 afos 10 32
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando el tiempo que tiene siendo
cliente de esta empresa el encuestados. El 32%, de 1 afio — 3 afios 32%, mas
de 5 afos, 26%, de 3 afios — 5 afios. 10%, menos de un afo. Lo que evidencia
gue el mayor tiempo del cliente en la empresa es de 1 afio a 3 afios y mas de 5
afos.

Grafica No. 5
Tiempo siendo cliente de esta empresa.
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Fuente: Tabla No. 5, pregunta No.5 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No.6
¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atenciéon ha utilizado en esta
empresa hasta el momento?
Opcién Frecuencia %

Modalidad presencial o visita en el local 16 52

fisico

Modalidad telefénica 3 10

Modalidad virtual 1 3

Todas las anteriores 11 35
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los medios o via de atencion
utilizado por de los encuestados. El 52%, modalidad presencial o visita en el local
fisico 35%, todas las anteriores, 10% modalidad telefonica, 3% modalidad virtual.
Lo que evidencia que el mayor medio o via utilizado por los encuestados es la
modalidad presencial o visita en el local fisico.

Grafica No. 6
¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atencion a utilizado en esta
empresa hasta el momento?

= Modalidad presencial o visita en el
local fisico

35%

= Modalidad telefonica

Modalidad virtual

Todas las anteriores

3%

Fuente: Tabla No. 6, pregunta No.6 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No.7
¢, Cudles de estas modalidades de atencion utiliza con mayor frecuencia?
Opcion Frecuencia %

Modalidad presencial o visita en el local 15 48

fisico

Modalidad telefénica 8 26

Modalidad virtual 3 10

Todas las anteriores 5 16
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las modalidades de atencién
utilizada con mayor frecuencia de los encuestados. ElI 48%, Modalidad
presencial o visita en el local fisico, 26%, modalidad telefonica, 16% todas las
anteriores, 10% modalidad virtual. Lo que evidencia que la mayor modalidad
utilizada con frecuencia en los encuestados es modalidad presencial o visita en
el local fisico.

Gréfica No. 7
¢Cudles de estas modalidades de atencién utiliza con mayor
frecuencia?

= Modalidad presencial o visita en el
local fisico
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Fuente: Tabla No. 7, pregunta No.7 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No. 8
¢, Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
presencial de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidén en esta
pregunta)
Opcion Frecuencia %

Imagen personal de los colaboradores 1 2
6 10
12 19
21 34
4 6
1 2
5 8
9 15
0 0
1 2
1 2
61 100

Fuente: Pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las debilidades que percibe el
servicio y atencién al cliente presencial en la empresa: 34%, parqueo; 19%,
condiciones del local; 15%, confort; 10%, profesionalidad del personal; 8%,
sefializacion de las areas, 6%, manejo de la informacion; 2%, imagen personal
de los colaboradores; 2%, gestion de procesos; 2%, todo bien; 2% ninguna
excelente. Se evidencian como las debilidades mayores que se perciben en la
empresa de manera presencial son parqueo, condiciones del local y confort.

Grafica No. 8
¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
presencial de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidén en esta
pregunta)
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Fuente: Tabla No. 8, pregunta No.8 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 9
¢,Cuales debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente,
telefénica de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)
Opcion Frecuencia %

8 20
2 5
6 15
14 35
2 5
3 7
3 7
1 2
1 2
1 2
41 100

Fuente: Pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el encuestado
podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las debilidades que percibe el
servicio y atencioén al cliente, telefénica en la empresa: 35%, tiempo en espera;
20%, tono de voz y cordialidad; 15%, prontitud en la asistencia; 7%, atencion
ofrecida; 7%, gestion de procesos; 5%, profesionalidad del personal; 5%, acceso
y manejo de la informacion; 2%, ninguno; 2%, todo bien; 2% hacen un buen
trabajo. Se evidencian como las debilidades mayores que se perciben en la
empresa de manera telefénica son tiempo en espera, tono de voz, cordialidad y
prontitud en la asistencia.

Grafica No. 9
¢ Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente,
telefonica de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcién en esta
pregunta)
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= Tono de voz y cordialidad

= Profesionalidad del personal

= Gestion de procesos
= Atencion ofrecida
Ninguno

Fuente: Tabla No. 9, pregunta No.9 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 10
¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
virtual de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta

pregunta)

Opcién Frecuencia %
6 15
3 8
9 23
11 28
2 5
3 8
3 8
1 2.5
1 2.5
39 100

Fuente: Pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las debilidades que percibe el
servicio y atencion al cliente virtual en la empresa: 28%, tiempo en espera; 23%,
prontitud en la asistencia; 15%, tono de voz; 8%, profesionalidad del personal;
8%, gestidn de procesos; 8%, informacién ofrecida; 2.5%, todo bien; 2.5%, todos
trabajan. Se evidencian como las debilidades mayores que se perciben en la
empresa de manera virtual son tiempo en espera, prontitud en la asistencia y
tono de voz.

Grafica No. 10
¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencién al cliente
virtual de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)

= Tono de voz y cordialidad
8%

= Profesionalidad del personal
A = Prontitud en la asistencia
= Tiempo en espera
; = Acceso y manejo de la informacion
= Gestion de procesos
Atencion ofrecida
Todo bien

Todos trabajan

Fuente: Tabla No. 10, pregunta No.10 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No.11
¢, Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta
mas debilidades?

Opcion Frecuencia %

Modalidad presencial o visita en el local 3 10

fisico

Modalidad telefénica 12 39

Modalidad virtual 15 48

Todas las anteriores 1 3
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando la modalidad que presenta mas
debilidades para los encuestados. El 48%, modalidad virtual, 39%, modalidad
telefénica, 10%, modalidad presencial o visita en el local fisico, 3%, todas las
anteriores. Lo que evidencia que la modalidad de atencion que presenta mayor
debilidad es la modalidad virtual.

Grafica No. 11
¢, Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta
mas debilidades?

= Modalidad presencial o visita en el
local fisico

= Modalidad telefonica

48% Modalidad virtual

Todas las anteriores

Fuente: Tabla No. 11, pregunta No.11 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No.12
¢, Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que presenta
mas fortalezas?

Opcion Frecuencia %

Modalidad presencial o visita en el local 19 61

fisico

Modalidad telefénica 5 16

Modalidad virtual 3 10

Todas las anteriores 4 13
Total 31 100

Fuente: Pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las modalidades que presentan
mas fortalezas en la empresa. El 61%, modalidad presencial o visita en el local
fisico, 16%, modalidad telefénica; 10% modalidad virtual;, 13% todas las
anteriores. Lo que evidencia que la modalidad con mas fortaleza es la modalidad
presencial o visita en el local fisico.

Gréfica No. 12
¢Cuales de estas modalidades de atencién considera usted que presenta
mas fortalezas?

= Modalidad presencial o visita en el
local fisico
= Modalidad telefonica

Modalidad virtual

Todas las anteriores

Fuente: Tabla No. 12, pregunta No.12 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L
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Tabla No. 13
¢, Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencion al cliente presencial? (Puede elegir mas de
una opcidn en esta pregunta)

Opciodn Frecuencia %
12 11
13 12
13 12
9 8
8 8
7 7
T
adecuados.
T
confiables.
- e
8 8
3 3
1
servicios
11 10
105 100

Fuente: Pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los aspectos que consideran
de significativa importancia o valor en el servicio y atencion al cliente presencial
en los encuestados: 12%, buena actitud e imagen del personal; 12%, buen trato
y escucha; 11%, agradable recibimiento o bienvenida; 10%,todas las anteriores;
8%, atencion rapida; 8%, respeto y consideracion de expresion; 8%,Informacién
veraz, confiable y precisa; 7%, limpieza, orden y olores agradables; 7%,
procesos simples, practicos y confiables; 7%, suficiente personal para prestar los
servicios; 4%, disponibilidad de agua, café y bafios; 3%, mobiliario cémodo y
espacios adecuados; 3%, disponibilidad de parqueo y seguridad. Se evidencian
como los mas importantes la buena actitud e imagen del personal, buen trato y
escucha y agradable recibimiento o bienvenida.
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Grafica No. 13
¢Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencion al cliente presencial? (Puede elegir mas de
unaopcion en esta pregunta)

= Agradable recibimiento o bienvenida
= Buena actitud e imagen en el personal
= Buen trato y escucha

10% = Rapida atencion

7% = Respecto y consideracion de expresion

3% = Limpieza, orden y olores agradables

Fuente: Tabla No. 13, pregunta No.13 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

= Mobiliario comodo y espacios adecuados

= Procesos simples, practicos y confiables
Disponibilidad de agua, café y baiios.
Informacion veraz, cofiable y precisa.
Disponibilidad de parqueo y seguridad
Suficiente personal para prestar los servicios

Todas las anteriores
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Tabla No. 14
¢Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencion al cliente, telefonica? (Puede elegir méas de
unaopcion en esta pregunta)

Opcidn Frecuencia %
Tono y volumen de voz. 13 16
Actitud en el personal 10 13
Atencion inmediata. 8 10
Buen trato y escucha. 11 14
Réapida atencién 4 5
Tiempo en espera 3 4
Respecto y consideracion de expresion 4 5
Procesos simples, practicos y 6 8
confiables.
Informacioén veraz, confiable y precisa. 4 5
Suficiente personal para prestar los 4 5
servicios
Todas las anteriores. 12 15

Total 79 100

Fuente: Pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los aspectos que consideran
de significativa importancia o valor en el servicio y atencién al cliente telefénica
los encuestados: 16%, tono y volumen de voz; 15%, todas las anteriores; 14%,
buen trato y escucha; 13%, actitud en el personal; 10%, atencién inmediata; 8%,
procesos simples, practicos y confiables; 5%, rapida atencién; 5%, respecto y
consideracion de expresion; 5%, informacién veraz, confiable y precisa; 5%
suficiente personal para prestar los servicios; 4% tiempo en espera. Se
evidencian como los mas importantes los tono y volumen de voz.

Grafica No. 14
¢,Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencidn al cliente, telefonica? (Puede elegir mas de
una opcidn en esta pregunta)

= Tono y volumen de voz

= Actitud en el personal

= Atencion inmediata

5% = Buen trato y escucha

= Rapida atencion

= Tiempo en espera

8% / = Respecto y consideracion de expresion
Procesos simples, practicos y confiables

Informacion veraz, confiable y precisa.

Suficiente personal para prestar los servicios

Todas las anteriores

Fuente: Tabla No. 14, pregunta No.14 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.
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Tabla No. 15

¢, Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencion al cliente virtual? (Puede elegir mas de una
opcidén en esta pregunta)
Opcidn Frecuencia %

Tono y volumen de voz. 7 10
Actitud en el personal 6 9
Atencion inmediata. 6 9
Buen trato y escucha. 5 7
Rapida atencién 9 13
Tiempo en espera 4 6
Respecto y consideracion de expresion 3 4
Procesos simples, practicos y 4 6
confiables.
Informacién veraz, confiable 4 6
Suficiente personal para prestar los 4 6
servicios
Todas las anteriores. 16 24
Total 68 100

Fuente: Pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los aspectos que consideran
de significativa importancia o valor en el servicio y atencion al cliente virtual los
encuestados: 24%, todas las anteriores; 13%, rapida atencién; 10%, tono y
volumen de voz; 9%, actitud en el personal ; 9%, atencién inmediata; 7%, buen
trato y escucha; 6%, tiempo en espera; 6%, procesos simples, practicos y
confiables; 6%, informacion veraz, confiable y precisa; 6% suficiente personal
para prestar los servicios; 4% respecto y consideracion de expresion. Se
evidencian que todas son de significativa importancia.

Grafica No. 15
¢Cuales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencidn al cliente virtual? (Puede elegir mas de una
opcion en esta pregunta)
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= Tono y volumen de voz

= Actitud en el personal

= Atencion inmediata

= Buen trato y escucha

= Rapida atencion

= Tiempo en espera

= Respecto y consideracion de expresion
Procesos simples, practicos y confiables
Informacion veraz, confiable y precisa.
Suficiente personal para prestar los servicios
Todas las anteriores

24%

6% /

6%

6%
4%

6%

Fuente: Tabla No. 15, pregunta No.15 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

Tabla No. 16
¢, Cudles aspectos considera usted deben fortalecerse o mejorarse en los
proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y atencion al cliente en
la empresa? (Puede elegir mas de una opcién en esta pregunta)

Opcidn Frecuencia %
Arreglo personal 4 7
7 12
5 9
7 12
16 27
5 9
puesto
6 10
1 2
58 100

Fuente: Pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando los aspectos que deben
fortalecerse o mejorarse en los proveedores o colaboradores que ofrecen
servicio y atencién al cliente en la empresa: 27%, manejo de conflicto; 12%,
amabilidad y cortesia; 12%, capacidad para escuchar; 12%, ejecucién de
procesos Yy tareas del puesto; 7%, arreglo personal; 9%, forma de comunicarse;
9%, empatia o identificacion con el cliente; 2%, trabajo en equipo. Se evidencian
que los aspectos que deben fortalecerse y mejorarse son manejo de conflicto,
capacidad para escuchar, amabilidad, cortesia, y ejecucién de procesos y tareas
del puesto.

Grafica No. 16
¢, Cudles aspectos considera usted deben fortalecerse o mejorarse en los
proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y atencidn al cliente en
la empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta)
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= Arreglo personal
= Amabilidad y cortesia
= Forma de comunicarse
= Capacidad para escuchar
- = Manejo de conflictos
9% = Empatia o identificacién con el cliente

Ejecucion de procesos y tareas del puesto

Comportamiento o actitudes

27%

Trabajo en equipo

Fuente: Tabla No. 16, pregunta No.16 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

Tabla No. 17
¢,Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?

Opcién Frecuencia %
Muy rapidos 15 48.4
Rapidos 15 48.4
Lentos 1 3.2
Muy lentos 0 0

Total 31 100

Fuente: Pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando la gestion de los procesos que
se manejan. El 48.4% muy rapidos, 48.4%, rapidos, 3.2% lentos. Lo que
evidencia que la gestion de proceso se maneja muy rapidas y rapida.

Gréafica No. 17

¢,Como evalla la gestion de los procesos que se manejan en la empresa?
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= Muy rapidos
= Rapidos
Lentos

Muy lentos

Fuente: Tabla No. 17, pregunta No.17 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L

Tabla No. 18
¢ Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr
la excelencia? (Puede elegir mas de una opcidn en esta pregunta)

Opcidn Frecuencia %

13 24
confort

2 4
5 9
7 13
8 14
1 2
55 100

Fuente: Pregunta No0.18 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L: En esta pregunta el
encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando las sugerencias de mejoras
para la empresa: 34%, mejoramiento de las instalaciones y confort; 24%,
capacitacion del personal; 14%, disponibilidad de servicios virtuales; 13%,
contratacion de mas personal; 9%, eficientizarian de los procesos; 4%,
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uniformidad o vestimenta; 2%, todo bien. Se evidencian que la sugerencia de
mejora por los encuetados son mejoramiento de las instalaciones y confort,
capacitacion del personal y disponibilidad de servicios virtuales.

Grafica No. 18
¢, Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para lograr
la excelencia? (Puede elegir mas de una opcidén en esta pregunta)

= Capacitacion del personal

= Mejoramiento de las instalaciones y
confort

= Uniformidad o vestimenta

= Eficientizacion de los procesos

= Contratacion de mas personal

Disponibilidad de servicios virtuales

Todo bien

Fuente: Tabla No. 18, pregunta No.18 del cuestionario o encuesta aplicada a la Empresa NOJAR S.R.L. Nota: En esta
pregunta el encuestado podia escoger varias opciones a la vez.

Tabla No. 19

¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos
establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencién al cliente
excelente?

Opcién Frecuencia %
31 100
0 0

31 100

Fuente: Pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando que esta empresa debe contar
con protocolos establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencién al
cliente excelente. El 100% si. Lo que evidencia que esta empresa debe contar
con protocolos establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencién al
cliente excelente.
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Gréfica No. 19
¢Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos
establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente

excelente?
= Si
“ No

Fuente: Tabla No. 19, pregunta No.19 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L

Tabla No. 20
¢, Cuédl es su nivel de satisfaccion actual con los servicios y atenciones
ofrecidos por la empresa en sus diferentes modalidades?

Opcidn Frecuencia %
Excelente 20 65
Buena 9 29
Aceptable 2 6
Inaceptable 0 0

Total 31 100

Fuente: Pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L.

De acuerdo con la encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L, se pueden
presentar los siguientes resultados considerando su nivel de satisfaccion actual
con los servicios y atenciones ofrecidos por la empresa en sus diferentes
modalidades. El 65% excelente, 29%, buena; 6%, aceptable. Lo que evidencia
gue el nivel de satisfaccion actual con los servicios y atenciones ofrecidos por la
empresa en sus diferentes modalidades es excelente.
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Grafica No. 20
¢, Cuél es su nivel de satisfaccién actual con los servicios y atenciones
ofrecidos por la empresa en sus diferentes modalidades?

6%

= Excelente
= Buena
Aceptable

Inaceptable

Fuente: Tabla No. 20, pregunta No.20 del cuestionario o encuesta aplicada a la empresa NOJAR S.R.L

4.4 Creacion del perfil proveedor de servicio y atencion al cliente.
Se disefio una plantilla en la cual se realizé la descripcion técnica del puesto del
perfil del proveedor en cada modalidad de servicio y atencion al cliente, las

cuales son modalidad presencia, telefénica y virtual.

En dicha plantilla estuvimos resumiendo los cuales serian sus objetivos,
funciones y responsabilidades del mismo, por otra parte, las diferentes
competencias que abarcan el servicio y atencion al cliente de un buen proveedor
de servicio en cualquiera de las modalidades, también definimos los
requerimientos especiales que deben poseer cada proveedor y los beneficios
que se le deben ofertar para que ofrezcan un servicio de atencién al cliente de
excelencia y calidad para la empresa.
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4.5 Elaboracién de protocolos de servicio y atencién al cliente.

Para la realizacion de los protocolos de servicios y atencion al cliente, realizamos
una plantilla de protocolos donde describimos de manera breve y precisa como
debe ejecutarse un buen manejo de protocolo para ofrecer un excelente servicio
y atencion al cliente en la empresa NOJAR.S.R. L, en sus diferentes

modalidades.

Para la elaboracién de la misma usamos los siguientes indicadores, bienvenida
y recepcion del cliente, atencion y sondeo al cliente, gestién del servicio, y
despedida del cliente, con las cuales hicimos descripciones y observaciones de
las misma con referencia a los protocolos a utilizar en la empresa en sus

diferentes modalidades.

Es importante que este documento sea redactado de manera clara y detallada
para que los empleados encuentren informacion relevante en todos los contextos

posibles.

4.6 Creacion de politicas estratégicas de servicio y atencion al cliente.
En la realizacion de las politicas estratégicas de servicio al cliente para la
empresa NOJAR SRL, nos enfocamos en analizar primero el servicio que ofrece

la empresa, la disposicion de los departamentos de la misma 'y el confort.

En la cual pudimos definirla de manera, que le garantiza a la empresa un buen
servicio al cliente en sus diferentes modalidades, en la modalidad presencial
tomamos en cuenta como debe ser la politica de recibimiento al cliente, la
imagen personal que debe poseer el proveedor de la misma, su cortesia he

impartia del mismo para lograr ofrecer un excelente servicio.

Del mismo modo en la telefénica y virtual, visualizamos como es el manejo y la
tecnologia utilizada en la empresa y de ahi nos guiamos para ofertarles politicas
estratégicas estructurada de manera eficiente que va a fortalecer y garantizar un

servicio y atencion al cliente de calidad.

4.7 Diagramacion o creacion del manual digital.
El manual de servicio y atencion al cliente para la empresa NOJAR SRL, fue

organizado de manera objetiva, primero nos reunimos mi compafiera y Yo,



53

analizamos en que servicio esta enfocada la empresa, tomamos anote de lo que

€s su servicio, color, ubicacion, confort de la misma, entre otros.

Buscamos informaciones acerca de como se elabora un manual corporativo
sobre el servicio ofrecido en la empresa, utiizamos Google, para captar
imagenes de calidad para la implementacion del mismo, vimos los tutoriales para
la realizacion de portadas y portadillas del manual, los cuales nos favorecieron
para hacer nuestro trabajo, lo mas importante el apoyo de nuestra maestra que
nos envio los tutoriales correspondientes a los temas que ibamos a necesitar

para la realizacion del mismo.

Analizamos cada paso a dar en el manual, que debiamos investigar y realizar
primero, antes de empezar a trabajar cada unidad del mismo, hicimos las
portadas y portadillas en la aplicacion de WORD, en la cual insertamos las
imagenes con la misma aplicacion y disefiamos las portadas siempre
dirigiendonos por el servicio y logistica de la empresa NOJAR SRL, tomando en

cuenta su color, su logo, su estructura y sus modalidades de servicio.

Realizamos el manual de manera detallada e implementado cada uno de las
estrategias ya aprendida en el curso final de grado con nuestra maestra, lo
diseflamos y preparamos siempre tomando en cuenta cada seccién del

diplomado y realizando nuestros aportes personales.
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CONCLUSIONES.

El proyecto final de Gestion integral de servicio y atencidén al cliente de la
empresa NOJAR SRL. Ya culminado garantizara el servicio y atencion al cliente

de la empresa de calidad y excelencia.

La importancia de un manual corporativo de servicio y atencion al cliente, radica
en ser la guia necesaria que necesitan las empresas para que cada uno de los
colaboradores de la misma puedan tener la facilidad y organizacion, para ofrecer
un servicio y atencion al cliente excelente y le permitira trabajar de manera

rapida, eficiente y organizada para obtener mayor calidad de servicio.

Los manuales ensefian a la empresa la forma ideal para disefiar y estructurar un
buen servicio y atencion al cliente, explica de forma clara y precisa lo que es un
servicio y sus modalidades e importancias de esta, para asi los colaboradores
pueden identificar cada funciones y roles que conlleva cada servicio brindado en

las empresas.

Su utilidad seré que cada proveedor de servicio pueda manejar dicha informacién
dé como es el manejo de atencidn y servicio al cliente en cada servicio que la
empresa ofrece, los protocolos y estrategias a seguir en la empresa y como se

deben manejar.

El manual corporativo de servicio y atencién al cliente, busca que tanto la
empresa como sus colaboradores conozcan los numerosos beneficios que se
obtienen cuando se trabaja con una definicién clara de lo que es el servicio al
cliente, su importancia de este y tener claro y definido lo que es el perfil que debe
manejar cada proveedor de servicio al cliente en la empresa para ofrecer un

servicio de excelencia y fidelizar el cliente con la empresa.

Para que la empresa tenga éxito en la presentacion de un manual corporativo
debe instruirlo a los colaboradores como un taller de induccion del mismo,
hacerlo de manera practica realizando a los colaboradores preguntas
colaborativa sobre el manual, las funciones y guia de un buen servicio al cliente,
de manera que cada uno de ellos estudie y analice el manual, a la hora de un

colaborador nuevo en la empresa se haga la misma induccion de preguntas
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luego de que el colaborador lea el manual y lo analice , asi cada uno de ellos
tendra el manual como una préactica colaborativa, y de formacién, le servira de

guia para comunicarse entre ellos los puntos importante del mismo.

Formacion colaborativa entre los colaboradores: esta tiene como objetivo
impartir con los propios colaboradores de la empresa que manejan los
conocimientos especificos en esta area de servicio y atencion al cliente. Asi,

entre ellos, comparten informacion, experiencias y consejos practicos.

Con el manual colaborativo, puesto en practica se mejoraran los servicios de
atencion al cliente en la empresa, el clima laborar de la misma, la estructuracién
de los equipos por sus modalidades de servicio, asi como también la

comunicacién y el ambiente entre los equipos en el trabajo colaborativo.
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Anexo Il. ANALISIS Y VALORAQION DE LA OFERTA DE SERVICIOS Y
ATENCION AL CLIENTE

Evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio y atenciéon al cliente
ofrecido por la empresa.

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

Introduccion:

La presente encuesta tiene como finalidad evaluar el nivel de satisfaccion del
servicio y atencion al cliente de esta empresa. Con estas informaciones se
podran realizar mejoras significativas en dicha oferta para asi garantizar la plena
satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Instrucciones:

Lea cuidadosamente las siguientes preguntas y responda segun considere.
Estas informaciones serdn manejadas con mucha confidencialidad, su identidad
es completamente anénima. Gracias por colaborar con este estudio de mercado.

1. Género.
Femenino
Masculino

o O

Nivel de ingresos.

Menos de RD$10,000.00

De RD$10,000.00 — RD$15,000.00
De RD$15,001.00 — RD$25,000.00
Mas de RD$25,001.00

0O0O0O0N

Ocupacion.
Desempleado
Estudiante

Ama de casa
Empresario
Empleado privado
Empleado publico

000000 W

Nivel de estudios.
Sin instruccion.
Basico.
Secundarios.
Técnicos.
Universitarios.

00000 KN

Tiempo siendo cliente de esta empresa.
Menos de 1 afo

De 1 afio — 3 afos

De 3 afos - 5 afos

Mas de 5 afos

000 O WU
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¢, Cudles de las siguientes vias o0 medios de atencion a utilizado en esta
empresa hasta el momento?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.

Modalidad telefonica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

¢Cuédles de estas modalidades de atencion utiliza con mayor
frecuencia?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.

Modalidad telefénica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
presencial de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidon en esta
pregunta)

Imagen personal de los colaboradores.

Profesionalidad del personal.

Condiciones del local.

Parqueo.

Manejo de la informacion.

Gestidn de procesos.

Senfalizacion de las areas.

Confort.

Asistencia via fila u orden de llegada.

Otro especifique.

¢, Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente
telefénica de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcidn en esta
pregunta)

Tono de voz y cordialidad.

Profesionalidad del personal.

Prontitud en la asistencia.

Tiempo en espera.

Acceso y manejo de la informacién.

Gestidn de procesos.

Atencion ofrecida.

Otro especifique

.¢,Cudles debilidades percibe usted en el servicio y atencion al cliente

virtual de esta empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)

Tono de voz y cordialidad.

Profesionalidad del personal.

Prontitud en la asistencia.

Tiempo en espera.

Acceso y manejo de la informacion.

Gestién de procesos.
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Atencion ofrecida.
Otro especifique

.¢,Cudles de estas modalidades de atencion considera usted que

presenta mas debilidades?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefénica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

.¢Cudles de estas modalidades de atencién considera usted que

presenta mas fortalezas?

Modalidad presencial o visita en el local fisico.
Modalidad telefénica.

Modalidad virtual.

Todas las anteriores.

.¢,Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para

usted en el servicio y atencion al cliente presencial? (Puede elegir mas
de una opcibén en esta pregunta)
Agradable recibimiento o bienvenida.

Buena actitud e imagen en el personal.

Buen trato y escucha.

Rapida atencion.

Respeto y consideracion de expresion.
Limpieza, orden y olores agradables.
Mobiliario cdmodo y espacios adecuados.
Procesos simples, practicos y confiables.
Disponibilidad de agua, café y bafios.
Informacién veraz, confiable y precisa.
Disponibilidad de parqueo y seguridad.
Suficiente personal para prestar los servicios.
Todas las anteriores.

Otro especifique

.¢,Cudles aspectos considera de significativa importancia o valor para

usted en el servicio y atencidn al cliente telefénica? (Puede elegir mas
de una opcibén en esta pregunta)

Tono y volumen de voz.

Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Rapida atencion.

Tiempo en espera.

Respeto y consideracion de expresion.
Procesos simples, practicos y confiables.
Informacién veraz, confiable y precisa.
Suficiente personal para prestar los servicios.
Todas las anteriores.

Otro especifique
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¢, Cudales aspectos considera de significativa importancia o valor para
usted en el servicio y atencion al cliente virtual? (Puede elegir mas de
una opcidn en esta pregunta)

Tono y volumen de voz.

Actitud en el personal.

Atencion inmediata.

Buen trato y escucha.

Rapida atencion.

Tiempo en espera.

Respeto y consideracion de expresion.

Procesos simples, practicos y confiables.

Informacién veraz, confiable y precisa.

Suficiente personal para prestar los servicios.

Todas las anteriores.

Otro especifique

.¢,Cudles aspectos considera usted deben fortalecerse o mejorarse en

los proveedores o colaboradores que ofrecen servicio y atencion al
cliente en la empresa? (Puede elegir mas de una opcion en esta
pregunta)

Arreglo personal

Amabilidad y cortesia

Forma de comunicarse

Capacidad para escuchar

Manejo de conflictos

Empatia o identificacion con el cliente

Ejecucion de procesos y tareas del puesto

Comportamiento o actitudes

Otro especifique

.¢,Como evalua la gestion de los procesos que se manejan en la

empresa?
Muy rapidos
Réapidos
Lentos

Muy lentos

.¢Cudles sugerencias de mejoras le daria usted a esta empresa para

lograr la excelencia? (Puede elegir mas de una opcion en esta pregunta)
Capacitacion del personal

Mejoramiento de las instalaciones y confort

Uniformidad o vestimenta

Eficientizacion de los procesos

Contratacion de mas personal

Disponibilidad de servicios virtuales

Otro especifique
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19.¢.Considera usted que esta empresa debe contar con protocolos
establecidos para garantizar una oferta de servicio y atencion al cliente
excelente?

o Si

o No

20.¢Cudl es su nivel de satisfaccion actual con los servicios y atenciones
ofrecidos por la empresa en sus diferentes modalidades?

o Excelente

o Buena

o Aceptable

o Inaceptable

1. Tener equipo de teléfono con mucha capacidad de espacio y rapida
funcionalidad, e internet con rapida subida y bajada de datos.
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1.1 Descripcin de la empresa y ubicacsin.
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SECCION 3: PERFIL DEL PROVEEDOR DEL SERVICIO Y
ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL.

31 Conceptusiieacibn del proveedor de service y
provencin
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SECCION 4: PROTOCOLOS DEL SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE EMPRESARIAL
- Concaptuazaciin se protocolose vy mencin

Prococoio se sanicis y sencién 3 ciente mossidad
—

Prococsis ge sarvicio y sencién 3 ciente mosaidad
[
» Protocoio de servcioy sencién 3 ciente modaidad

41 Conceptuakeacion de protacolo de servicx y atencion al cliente
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42 Protocolo de servico y stencion sl chente modaixiad presencial
Bienvenida y recepcion del chente.
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SECCION S: POLITICAS Y ESTRATEGIAS CLAVES EN EL
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE EMPRESARIAL.

» Concaptumacién poitca y emraeagin clavetan
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En esta modsidad o proveedor debe ser

el Chiente y cemar o servicio sobciada.

ANEXO.

Descripcién del proyecto de intervencion de CFG-UAPA.

Educacién superior a distancia virtual

Este proyecto de intervencion de CFG-UAPA,

También proponemos a las empresas realizar falleres
colaboraderes acerca de Io que es un servicio y atencién al cliente v la
importancia que tiene saber manejar y respectar los protocolos, politicas
y perfiles de servicios y atencion al cliente en las empresas.

UAPA- Manual de Servicioy Atencién al Gl

i6 como requisito final
para graduamos en la camera de Licenciatura en Administracién de
nacié y en la Abierta para Adultos
I.IAPA. San ol fin de erear un menual de exeelenca para brindar un
excelente servicio y atencién al cliente en las empresas dominicanas.

con sus
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Anexo IV. Imagenes de la Empresa NOJAR SRL.

SOLUCIONES FINANCIERAS A TIEMPO

Necesitas dinero rapido?

Préstamos con
aprobacion y
inmediata

servicio a domicilio.
;5 I!’
-
. \

F.3

g

=

SERVICIO A
DOMICILIO

&
iSolicita tu préstamo en linea !

;- 0

9 T Mewmmics: hasts derids e @ Préstamos comerciales para servicios
encuentres!

de microempresas.

2

CONTACTANOS
3 (809) 753 9893

& Préstamos de consumo (personales).

PRESTAMO CON
APROBACION
INMEDIATA Y

SERVICIO A
DOMICILIO

A NOIR

SOLUCIONES FINANCIERAS A TIEMPO
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Anexo V. Validacion de entrega de Manual Corporativo a Empresa NOJAR
SRL, la entrega se realiz6 digital via correo electronico.

00 Favoritos Para  nojarsri@gmail.com x o o
7 Bomadores
& Bandeja de en

[ Cormeono des..

Manual Corporativo de Servicio y Atencién al Cliente Empresa NOJAR SRL
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|5 MANUAL DE SERVICIO Y ATENCIO...

o 2M8
4 Bandeja de entra...
Correo no des..
7 Bomadores 1 iBuenos dias!

Elementos envia...

B B2 <
5 (

Por este medio le hacemos la entrega del Manual Corporativo de Servicio y Atencion al Cliente Empresa NOJAR SR.L.
De ante manos les agradecemos todas las disposiciones y entrega de informaciones, para nosotras poder realizarle este manual de Servicio y Atencion al cliente.
Esperamos que este manual le sea de mucha utilidad y herramienta, para que sigan brindando un excelente Servicio a sus clientes.
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@ S Achivo Por este medio le hacemos la entrega del Manual Corporativo de Servicio y Atencién al Cliente Empresa NOJAR SR.L.

- - De ante manos les agradecemos todas las disposiciones y entrega de informaciones, para nosotras poder realizarle este manual de Servicio y Atencién al cliente.
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