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RESUMEN INFORMATIVO

El propdsito de esta investigacion es proponer estrategias de atencién al cliente
enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la Agencia
Semprenoi, dado que esta organizacion dedicada al ramo publicitario presenta
debilidades, especificamente en el departamento cuentas en cuanto a la atencion y
requerimientos del cliente, por lo cual requiere capacitar a su personal para optimizar
el proceso de atencion al usuario. La metodologia empleada se basa en la modalidad
de proyecto factible, apoyada en un disefio de campo no experimental. La poblacion
objeto de estudio estd conformada por tres (3) trabajadores que laboran en el area de
cuenta y por 20 clientes. La investigacion se lleva a cabo a través de tres fases
metodoldgicas. Como técnica de recoleccion de informacion se emple6 la entrevista
semiestructurada, mediante un guion de entrevista con la finalidad de diagnosticar la
situacion actual que presenta el departamento de cuentas con respecto a la atencion al
cliente en la Agencia Semprenoi. También se emple0 la encuesta para identificar las
areas en atencion al cliente que requieren mejoramiento de la Agencia. Una vez
obtenida la informacion procedente de las técnicas de recoleccion, se procedié a la
clasificacion y agrupacion de la misma para luego ser codificada, tabulada y
analizada hasta llegar a resultados concretos y su respectiva interpretacion. Con los
resultados obtenidos se disefiaron las estrategias de atencién al cliente enfocadas en la
capacitacion del personal.

Descriptores: Estrategias, Capacitacion, Atencion y Servicio al Cliente. Estrategias
de Atencidn al cliente

Xiii



INTRODUCCION

Los cambios en el entorno, avances tecnoldgicos y nuevas tendencias sociales
han afectado el comportamiento de los clientes provocando nuevas practicas
empresariales. En este contexto, la direccion de Marketing y Ventas cumple un
importante rol en la relacion entre la empresa y los clientes. Los cambios en el
comportamiento de compra de los clientes emplazan a las empresas a establecer
nuevas politicas y practicas que permitan no solo satisfacerlos, sino también descubrir
sus necesidades y anticiparse a sus requerimientos.

En este sentido, el mercadeo interno se ha convertido en una estrategia
indispensable en toda organizacion, generando al personal que la integra un lugar de
trabajo donde se sienta valorado, donde pueda desarrollarse profesionalmente, con un
clima agradable, en definicion sentirse parte del proyecto. Asi, el mercadeo interno,
proporciona una serie de herramientas que permiten tratar al trabajador como un
cliente, con sus deseos y necesidades, mejorando su motivacion en el trabajo

Por ello, las nuevas realidades exigen brindar calidad, tanto a los clientes internos
como a los externos, a fin de poder ser competitivos, también es cierto que una
organizacion para llegar a ser competitiva y ganarse la lealtad de los clientes es
necesario que primero desarrolle su competitividad internamente; lo cual, implica
satisfacer los requerimientos de los clientes internos, asi como desarrollar mayor
interdependencia y coordinacion de esfuerzos para consolidar la cadena de servicios
dentro de la organizacion

Por ello, para administrar una organizacion con éxito, se requiere gestionar el
capital humano de las empresas de una manera sistematica., es por lo cual, que el
proceso de capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y
préacticos que van a contribuir al desarrollo de los individuos en el desempefio de una
actividad. En la actualidad representa para las unidades productivas uno de los

medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos



humanos respecto a las funciones laborales que y deben desemperiar en el puesto de
trabajo que ocupan.

De acuerdo a lo planteado, se presenta la investigacion en la empresa Semprenoi
América, la cual presenta debilidades en cuanto a la atencion y necesidades del
cliente, ya que los trabajadores del departamento de cuentas no realizan una labor
eficiente dado que no cumplen los requerimientos del usuario de manera oportuna. Es
por ello, que plantea como objetivo general proponer estrategias de atencion al cliente
enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la Agencia
Semprenoi. La investigacion se estructura en los siguientes capitulos:

Capitulo 1. Este capitulo estd conformado por el problema, los objetivos
(Generales y Especificos), la justificacion del estudio, los alcances y la formulacién
del problema

Capitulo I1. Este capitulo estd conformado por el Marco Teorico, en él se
describen los antecedentes del estudio y se adaptan las teorias relacionadas con la
investigacion, y se nombran sus bases tedricas y definiciones de términos basicos

Capitulo I11: Comprende el marco metodoldgico de la investigacion, compuesto
por el tipo y disefio de la investigacion, y las fases metodologicas, donde se muestra
la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, y las
técnicas de anélisis de datos.

Capitulo 1V: En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion, una
vez aplicada las diferentes técnicas de recoleccion de datos.

Capitulo V: Contiene la presentacion de la propuesta, los objetivos, la
justificacion, la factibilidad, el desarrollo de la propuesta. También se presentan las
conclusiones y las recomendaciones.

Finalmente se presentan las referencias bibliograficas.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

La tendencia mundial de las organizaciones esta orientada a invertir en su capital
humano, lo cual implica el anélisis interno de la empresa, que consiste en el estudio
de los diferentes factores o elementos que puedan existir dentro de ella, con el fin de
evaluar con cuales recursos cuenta y al mismo tiempo detectar sus fortalezas, a partir
de las cuales se disefiaran las acciones y/o estrategias que permitan neutralizar todas
las debilidades que se encuentren y que puedan ser aprovechadas las oportunidades
del mercado para enfrentar de la mejor manera las amenazas que finalmente
repercuten en el servicio prestado al cliente.

Una de estas estrategias es el denominado marketing interno, el cual de acuerdo a
Gonzélez (2007:2) se refiere a “la satisfaccion de las necesidades de los empleados
para que puedan satisfacer las necesidades del cliente”. Este tipo de estrategias ha
cobrado importancia dentro de las organizaciones, debido a que se ha demostrado que
las actitudes, intenciones y percepciones de los clientes pueden verse afectada por la
experiencia vivida por los empleados dentro de sus organizaciones.

En este contexto, toda organizacion que desee tener un elemento que la
diferencie de su competencia debe enfocar su marco de actuacion, orientado al cliente
interno, especificamente a su satisfaccion, es decir, establecer una cultura de calidad
de servicio, lo cual impactaria en el bienestar del cliente externo y por ende en la
rentabilidad de la organizacion. Al respecto, Ruiz (2002) manifiesta:

En estos tiempos, la calidad del servicio se ha ido convirtiendo en un
requisito imprescindible para competir en las organizaciones de todo
el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta de
resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy



positivas para las empresas envueltas en este tipo de procesos. (p.
76).

De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo, ya que junto a la
atencion al cliente se constituyen en herramientas fundamentales para que una
empresa se mantenga posesionada en el mercado, dado que cada dia que pasa los
usuarios son mas exigentes, es por ello que una excelente atencion es un requisito
esencial para cumplir con las expectativas de los diversos compradores.

Se puede sefalar, que la calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado
a la consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los
mismos, asi como también atraer cada vez un mayor nimero de clientes por medio de
un posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad
persona a persona. En este orden de ideas, el tratamiento efectivo al pablico ha sido y
es una de las herramientas principales para la captacion y mantenimiento de su
clientela.

Los clientes constituyen el elemento vital e impulsor de las organizaciones,
puesto que hacia ellos va dirigido el producto o servicio final. Por lo tanto, un
producto o servicio ofrecido por una empresa posee diversos elementos
indispensables que independientemente y colectivamente influyen de manera directa
en la satisfaccion del consumidor convirtiendo la responsabilidad del mismo en
universal para todos los elementos que la conforman. Por consiguiente, comprende
todas las actividades que la empresa o sus empleados desarrollan o efectdan, para
satisfacerlos, implicando algo mas que oir sus quejas, cambiar un servicio y sonreir
ante ellos.

Debido a esto, en los ultimos afios las tendencias del marketing se han dirigido
hacia la creacion de una cultura de servicio por medio de enfoques gerenciales que
proporcionan metodos y herramientas para transformar una organizacion en un
negocio dirigido al cliente y orientado hacia el servicio, consagrando la excelencia

como el norte de cualquier accién emprendedora. Es muy importante mantener



incentivados a los trabajadores para el buen desempefio de sus funciones, sobre todo
para que se sientan orgullosos de sus empleos y valoren el aporte que hacen en su
empresay a la sociedad.

Evidentemente, las organizaciones logran fortalecer y crear competencias en su
personal mediante estrategias de capacitacion y adiestramiento bien orientadas, por lo
que cooperan en la adaptacion, crecimiento y desarrollo de su gente en este entorno
tan cambiante; ademés, se logra un alto grado de compromiso y sentido de
pertenencia en el personal que contribuye en la permanencia de las organizaciones a
través de los tiempos. De acuerdo a e Guerrero. (2015) la capacitacion es un proceso
estructurado y organizado por medio del cual se suministra informacion y se
proporcionan habilidades a una persona para que desempefie a satisfaccion un trabajo
determinado.

Con la capacitacion va sumada la calidad, por cuanto se deben disefiar programas
para el desarrollo y asi elevar la calidad de produccion de la fuerza de trabajo, en
virtud de que este procedimiento hace que los empleados sean menos propensos a
cometer errores costosos en el trabajo, prevenir accidentes laborales, ayuda con las
relaciones personales y laborales, ademas mejora su grado de motivacién de
seguridad en si mismo y autoestima. Todo ello se ve reflejado en la calidad de
servicio que ofrece tanto al cliente interno asi como del cliente externo, a quien se
debe como representante de la organizacion.

Es necesario entonces, que se tenga claro que, un servicio bien encaminado
puede ser una excelente estrategia de mercadeo para una organizacion, lograndose
posicionar en las mentes de los consumidores. Es por lo cual, que los directivos deben
mejorar la calidad del servicio que ofrecen a través de estrategias de capacitacion a
su personal en el area de atencion al cliente, ya que no es cuestion de eleccién: la vida
de la organizacion depende de ello. Sin embargo, son pocas las compafiias que
consiguen adaptarse a las necesidades de los mismos, ya sea en cuanto a calidad,
eficiencia o servicio personal.

Tal es el caso, de la Agencia de publicidad Semprenoi, la cual presenta



debilidades, especificamente en el departamento de cuentas, dado que el personal que
alli labora no se siente comprometido con la organizacion, observandose desinterés,
apatia y poco trato cordial con el cliente, esto conlleva a que las actividades
productivas decaigan debido a la falta de motivacion de los trabajadores y el poco
sentido de pertenencia hacia la empresa.

Es importante acotar, que el departamento de cuenta se encarga de la venta de los
servicios que ofrece la agencia, los trabajadores de esta area son las personas que
estan relacionadas directamente con el cliente, programan reuniones con los mismos
y coordinan junto a los demas departamentos lo referido a lo deseado por el cliente.

Sin embargo, este personal encargado de la atencion al cliente, no satisface sus
necesidades, por cuanto las respuestas que se les suministra a los problemas no son
adecuadas y apropiadas en ese determinado momento, dado que no se cumplen los
requerimientos del usuario de manera oportuna, lo cual genera reclamos. Esta
situacion genera consecuencias irreparables a la empresa, tales como las pérdidas de
consumidores, los cuales recurren a la competencia por el inadecuado trato obtenido
por los trabajadores.

De no realizarse un servicio de buena calidad en la atencion al cliente, puede
surgir en la organizacion alejamiento de éstos hacia otras empresas, es decir, baja en
el aspecto de competitividad, decaen las metas, métodos y programas utilizados para
el logro de un nivel gerencial, surgen problemas en cuanto a la tecnologia, recursos
humanos y técnicas administrativas, lo cual trae consigo una disminucion en la
productividad de la institucién por parte de la gerencia de sus empleados.

En este contexto, es necesario que la empresa establezca estrategias de
capacitacion laboral a los empleados, que coadyuven a la satisfaccion en el trabajo, a
fin de solventar los problemas que esto puede acarrear a la hora de las ventas y que
conduzcan a situaciones negativas de insatisfaccion de los clientes. Tomando
previsiones para mantener al personal totalmente capacitado, lo que conllevara a un
excelente desempefio. Siendo necesario una pronta solucion para este equipo de

trabajo.



1.1.1 Formulacién del Problema

¢Cuéles son las herramientas mas idoneas para capacitar al departamento de

cuentas de la Agencia Semprenoi para la atencion al cliente?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de atencion al cliente enfocadas en la capacitacion del

personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi Carabobo.

1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual que presenta el departamento de cuentas con
respecto a la atencion al cliente en la Agencia Semprenoi.

Identificar las &reas en atencion al cliente que requieren mejoramiento de la
Agencia Semprenoi.

Disefiar estrategias de atencion al cliente enfocadas en la capacitacion del

personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi.

1.3 Justificacion de la Investigacion

Una de las misiones fundamentales de una empresa es lograr la satisfaccion total
de sus clientes, para lo cual debera comprometerse en una busqueda constante por
alcanzar los mayores niveles de calidad y una superacion creciente de las expectativas
de quienes compran o utilizan los bienes o servicios que provee. En este sentido, la

investigacion se justifica, ya que a través del disefio de estrategias enfocadas en la



capacitacion del personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi se
tendra de una adecuada y suficiente preparacion destinada a elevar las aptitudes y los
conocimientos del empleado con el objetivo de formarlo para desempefiar de una
manera eficaz la manera de realizar su trabajo. Asimismo, se mejord la forma de
coémo en la actualidad se estan realizando sus actividades y a partir de este hecho,
buscar que el personal se encuentre motivado para realizar actividades dentro de la
organizacion.

De igual forma, se lograré la efectividad y eficacia de las operaciones, mediante
el mejoramiento del recurso humano, siendo la motivacién parte de este avance, que
permite al individuo progreso en sus funciones laborales, adaptadas a las necesidades
de cada trabajador, ayudando a optimizar las relaciones que se producen en el interior
de la empresa y mejorando el comportamiento individual y grupal. Ademaés, se
verificara si se estan cumpliendo todas aquellas normas y procedimientos previstos
por la empresa, con el fin de asegurar que el servicio que se ofrece sea satisfactorio
para ambas partes: clientes e institucion

Por otro lado, los resultados obtenidos a traves de esta investigacion permitiran
mejorar las politicas referentes al servicio que la empresa ofrece a sus clientes, que
estos son pilares fundamentales para lograr los objetivos y metas de la organizacion
constituyéndolo de esta manera al logro efectivo de la calidad de atencién al cliente,
de tal manera que la empresa se vuelva mas competitiva al momento de prestar sus
servicios, dando respuestas concretas y oportunas, manteniendo y acrecentando su
cartera de clientes.

Desde el punto de vista académico, el estudio se justifica porque podria
convertirse en un nuevo elemento de consulta e informacion en la Universidad José
Antonio Pdez y para aquellos estudiantes que en el futuro deseen realizar
investigaciones relacionadas al tema objeto de estudio. Para los autores, contribuye al
afianzamiento de los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de mercadeo,

consolidando ademas las bases necesarias para la practica profesional exitosa.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

En todo trabajo de investigacion, se debe tener una base de la cual partir, es por
ello que se estudian puntos importantes los cuales son utilizados como soportes, esos
puntos son: los antecedentes de la investigacion, en los que se habla brevemente de
estudios anteriores relacionados con el tema, las bases tedricas que son las
definiciones basicas de los puntos claves del tema a estudiar, que en este caso seria la
capacitacion del personal y la calidad de servicio al cliente, y por ultimo la definicion

de términos basicos.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion, constituyen una sintesis conceptual de los
trabajos relacionados sobre el problema formulado, es decir abarcan todas aquellas
fuentes documentos que pueden estar relacionados con el estudio que se lleva a cabo,
su origen les confiere caracteristicas especiales. Para el desarrollo de este trabajo
investigativo, fue imprescindible la basqueda de estudios previos que sirvieron de
aporte tedrico y metodoldgico a la presente investigacion

Calero (2017), realizd un trabajo de grado titulado: “Plan Estratégico para
mejorar las Comunicaciones Internas en empresa del Sector Electrodomestico.
Caso: Inversiones Mundoelec, C.A.”, presentado en la Universidad Jose Antonio
Paez para optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo. Esta investigacion se
propuso como objetivo general proponer un plan estratégico de comunicacion interna
como instrumento que optimizara los canales de comunicacion, con la finalidad de
potenciar un nivel de participacién, compromiso, responsabilidad, eficiencia y

eficacia organizacional.



Para el logro de este objetivo se estudiaron los antecedentes y bases tedricas que
lo sustenta el autor Humberto Gomez Serna, posteriormente se realizaron tres fases
metodoldgicas, utilizando instrumentos como la encuesta para la recolecciéon de
informacién sobre el nivel de satisfaccion de los trabajadores en cuanto a la
comunicacion interna de la empresa. Metodolégicamente es un trabajo de grado
factible que se ubica en la linea de investigacion de planificacion y comunicacion
estratégica corporativa. Se implementd el método mencionado anteriormente para la
obtencidn de informacion pertinente que permitio realizar una matriz DOFA que lleve
a un diagndstico acertado de la situacion,

Una vez analizado los resultados, se concluyo6 que que la comunicacion interna se
ha visto afectada por roces y malos entendidos, producto del desconocimiento y
errores del personal; esto ha ocasionado un ambiente de trabajo hostil y se ha visto su
reflejo en la productividad laboral, pues la escasa comunicacion del personal retrasa
todas las actividades cotidianas, por lo que se disefid un plan estratégico que con
consta de cuatro (4) objetivos y trece (13) estrategias, a través del cual se puede
solventar las fallas y factores que influyen negativamente en la comunicacion del
personal de la organizacion

Este antecedente se tomd como referencia, porque aporta informacion
relacionada con las comunicaciones internas dentro de una organizacion,
describiendo el marketing interno como estrategia para mejorar el rendimiento del
personal, por lo tanto contribuye al disefio de un programa de capacitacion en
atencion al cliente para el departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi ubicada
en Carabobo.

Por otra parte, Herrera (2015), realizé un trabajo titulado: “Plan Estratégico
Gerencial para la optimizacién de la Calidad de Servicio al Cliente en el B.O.D
Agencia Metro Plaza, San Diego Estado Carabobo.”, presentada en la Universidad
José Antonio Pédez. La entidad bancaria presentaba debilidades en la atencion y
servicio que se presta al cliente, lo cual generaba constante quejas de parte de los

usuarios con respecto al servicio recibido. En tal sentido, el objetivo general consistio
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en proponer un plan estratégico gerencial que contribuya a la optimizacion de la
Calidad de Servicio al Cliente en el B.O.D. El trabajo se ubico en la modalidad de
proyecto factible, apoyado en un disefio de campo no experimental.

El estudio se desarroll6 en tres fases metodoldgicas. En la primera fase, se
diagnostico la situacion que presenta el B.O.D con respecto a la calidad de servicio al
cliente, para lo cual se empled como técnica de recoleccion de informacion la
encuesta, a través de un cuestionario que se aplicé a la poblacion objeto de estudio
conformada por 13 trabajadores que laboran en la entidad bancaria. En la segunda
fase, se utilizd la Matriz Dofa. Esta herramienta permitié conocer los factores
internos (fortalezas y debilidades), asi como los factores externo (oportunidades y
amenazas) que inciden en la calidad del servicio del banco.

En la tercera fase, se disefi6 un estratégico gerencial que contribuya a la
optimizacion de la Calidad de Servicio al Cliente en el B.O.D Agencia Metro Plaza,
San Diego Estado Carabobo. Una vez analizado los resultados, se concluy6 que los
clientes no que estan satisfechos con la calidad de servicio que ofrece la entidad
bancaria, elementos como la capacitacion del personal, motivacion de los
trabajadores y la rapidez con que se atiende al cliente, repercuten directamente en el
servicio prestado. En tal sentido, se elaboraron lineamientos estratégicos para mejorar
el servicio de calidad en el banco BOD.

La relacion de este antecedente con el trabajo de estudio, radica en implementar
estrategias de calidad de servicio a traveés de un plan estratégico para lograr la
satisfaccion de los clientes, y de esta manera elevar los niveles de ventas; es decir,
que las estrategias propuestas deben estar dirigidas a aumentar el volumen de las
ventas y aumentar el volumen de asistencia a los clientes.

También se consulté a Webel (2015), quien realizd6 un trabajo titulado:
“Estrategias Gerenciales para incrementar el Desempefio en los trabajadores del
Area Administrativa de la Arenera Aridos Region, C.A, Ubicada en Paracotos,
Estado Miranda.” Presentado en la Universidad de Nueva Esparta para optar por el

titulo de Licenciado en Administracion. Esta investigacion consistié en una propuesta
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de las estrategias gerenciales que deben ser aplicadas para mejorar el desempefio
laboral de los trabajadores del area administrativa de la Arenera Aridos Region, C.A,
ubicada en Paracotos, Estado Miranda.

El estudio consistié en plantear la problematica observada mediante un estudio
previo de campo, basado en la técnica de observacion directa, el cual permitio
diagnosticar y fundamentar las bases con las que se desarrolld la investigacion,
plasmando claramente cuéles fueron los alcances, beneficios y delimitaciones. Es
importante mencionar que para aumentar la factibilidad de la misma, se recopilaron
datos de fuentes bibliograficas, aunado a las investigaciones anteriores, con el fin de
disponer de un material que sustentara las teorias con las que se elaboré la propuesta
y obteniendo informacion relevante para el desarrollo y culminacion de la presente.

Posterior a la obtencidn y revision de las fuentes encontradas, se procedid a
aplicar un instrumento de recoleccion que intentdé recabar la opinién de los
encuestados, que estuvieron conformados por los trabajadores del area de
Administracion del Instituto en estudio; en donde se cuantificaron y analizaron los
datos segun la ponderacion otorgada a cada items disefiado. Finalmente se procesaron
los datos, mientras paralelamente se culmind la propuesta que persiguid el
mejoramiento del desempefio del departamento elegido, demostrando asi los
conocimientos aplicados por el autor.

El aporte de la investigacion consultada radica en que establece estrategias
gerenciales para incrementar el desempefio en los trabajadores, a través de la
capacitacion interna para mejorar la productividad de los empleados, sirviendo de
referencia para construir el marco teorico del presente estudio.

Asimismo, Acosta, y Bedoya (2014), realizaron un trabajo titulado: “Propuesta
de un Plan de Capacitacion dirigido al personal de Ventas de Proveeduria de
Servicios y suministros Industriales (Provesica oriente, C.A)”. Presentado en la
Universidad de Oriente como requisito para optar por el titulo de Licenciado en
Gerencia de Recursos Humanos. La organizacion presentaba deficiencias en el

departamento de ventas en cuanto a planes de capacitacion, por lo cual se planted
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como objetivo general proponer un plan de capacitacion dirigido al personal de
ventas de la institucion. Metodologicamente el estudio se desarrollo bajo los
lineamientos de una investigacion de campo, orientada hacia un nivel descriptivo.
Constituido por una poblacion de ocho personas, tomando como técnicas de
recoleccion de informacion el cuestionario y la observacion no participante.

Una vez analizado los resultados, se concluyé que es importante conocer las
necesidades de capacitacion de la empresa para asi hacer un andlisis y proceder a
determinar cuales son las causas que definen el mal o buen desempefio de la
organizacion, ya que existen fallas y errores en el lugar de trabajo, bajo rendimiento
laboral. Por lo cual, se propone un plan de capacitacion y se recomienda innovar
continuamente dichos planes, para que el personal desarrolle sus planes y destrezas.

Este antecedente se tomO como referencia, porque aporta informacion
relacionada con la capacitacién del personal en las organizaciones, la cual es
importante realizarla de una manera constante para la mejora de la experiencia
laboral, asi como el cumplimiento de los objetivos organizacionales. En el caso
concreto del estudio, aporta elementos para el desarrollo de un programa de
capacitacion en atencién al cliente.

Finalmente, se consulto, el trabajo de Gonzalez (2014), titulado: “Disefio de un
Programa de Capacitacion Motivacional para mejorar las Capacidades de
Gestion de La Secretaria de Produccidén, Turismo y Economia Popular
(S.E.P.T.E.P.)”, presentado en la Universidad de Carabobo para optar por el titulo de
Especialista en Gerencia Publica. El trabajo estuvo orientado a analizar el incentivo
laboral como factor en el proceso gerencial de la Secretaria de produccién, turismo y
economia popular del Estado Carabobo. La investigacidn se encuentra enmarcada en
la investigacion de proyecto factible, apoyada en un disefio de campo, cuyo
instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario. La poblacion seleccionada
para llevar a cabo el estudio fue el personal de la Secretaria

Los resultados obtenidos, permitieron concluir que existe un alto indice de

desmotivacién por parte del personal que labora en la institucion, asi mismo existe un
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clima organizacional con problemas de comunicacion, lo que conlleva en ocasiones a
inconformidad entre los miembros de la institucion, por lo que se recomendo a la
gerencia promover y liderar el aprovechamiento de su capital humano, promoviendo
la comunicacidn, capacitacion, participacion y desarrollo en pro del crecimiento de la
organizacion y de su calidad y productividad.

La relacion de este antecedente se evidencia en que aporta informacién para el
disefio de un programa de capacitacién motivacional, lo que contribuye a que los
trabajadores cuenten con mayores habilidades y conocimientos que permiten a
contribuir al rendimiento de la organizacion y se consiga el cumplimento de las metas

y objetivos planteados

2.2 Bases Tedricas

Con la finalidad de otorgarle condiciones de objetividad a la investigacion, se
menciona en este capitulo, las teorias inherentes a las variables del tema planteado
intentando dar respuestas a las interrogantes planteadas, por lo que se exponen a
continuacién las siguientes referencias tedricas que permiten ordenar el estudio un
programa de capacitacion en atencion al cliente para el departamento de cuentas de la

agencia Semprenoi.

2.2.1 Estrategias

Todas las organizaciones tienen que superar los retos de desarrollo estratégicos,
algunas por el deseo de aprovechar nuevas oportunidades y otras para superar
importantes problemas. De acuerdo a Hitt (2008), establece:

La estrategia se convierte en un sistema l6gico para diferenciar las tareas
ejecutivas y administrativas y los roles a niveles corporativos, de
negocios funcional de tal forma que la estructura se ajusta a la funcién,
por ello constituye una forma de definir la contribucién econémica y no
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econdmica que la organizacion hara a sus grupos de interés, su razon de
ser. (p78).

Las estrategias son un programa general que se traza para alcanzar los objetivos
de una organizacion y ejecutar asi su mision, estas obedecen a un patrén de respuestas
de la organizacion a un ambiente, poniendo los recursos humanos y materiales en
juego frente a los riesgos del mundo exterior, sus componentes son: Objetivos
claramente definidos, el plan de accion, los programas funcionales y los recursos
requeridos para llevar a cabo los programas.

Por otro lado, Koontz y Weihrich (2012: 123), definen la estrategia como la
“determinacion de los objetivos bésicos a largo plazo de una empresa y la adopcion
de los cursos de accion y asignacion de los recursos necesarios para alcanzarlos”, por
lo tanto, la estrategia es un marco de referencia para las decisiones de una empresa
que conforman su naturaleza y rumbo. Una estrategia sera practica y Gtil si un marco
de referencia que especifique el alcance y los limites de cada area de decision.

Visto de esta forma, la estrategia representa el mecanismo por medio del cual se
realizara el plan. Consiste en la expresion de los medios para alcanzar un fin; todos
los factores desembocan en una estrategia de acuerdo con la situacion y los objetivos.
Por lo tanto, las estrategias que aplica la empresa deben estar orientadas a conocer las
necesidades (problemas) y deseos actuales y futuros de los clientes, asi como
identificar diferentes grupos de posibles consumidores y prescriptores en cuanto a sus

gustos y preferencias o segmentos de mercado.

2.2.2 Capacitacion

Siliceo (2006: 25) sefiala que la “capacitacion consiste en una actividad planeada
y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un
cambio en el conocimiento, habilidades y actitudes del colaborador”. Dentro de las
organizaciones el propoésito de capacitar debe de ser la adquisicion de habilidades,

conocimientos, beneficios; que se permiten a través de actividades planeadas para el
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personal de la empresa. La capacitacion consiste en una secuencia programada de
eventos que pueden ser visualizados como un proceso continuo, el primer paso es
elaborar un diagnostico de necesidades de capacitacion que se detalla a continuacion:
La educacion tradicional, la capacitacion se imparte en clase. Las organizaciones
grandes pueden organizar sus propias clases, que celebran antes o después de las
horas regulares de trabajo. Sin embargo, cuando la administracion superior considera
que la clase es de suficiente importancia, permite a los empleados que la tomen en
horas de trabajo.

Para satisfacer necesidades de los clientes, la empresa objeto de estudio deben
mejorar continuamente su desempefio general. Los adelantos tecnologicos rapidos y
los proceso mejorados son factores importantes que han ayudado a las empresas en el
logro de sus metas. Pero més importante es aun el recurso humano competente y
actualizado. En el cual las organizaciones deben invertir para lograr mayor

rendimiento y observar los resultados en metas estratégicas para la organizacion.

2.2.3 Tipos de Capacitacion

De acuerdo con Rodriguez (2007) la capacitacion se divide en tres areas:
a) Capacitacion para el trabajo: se imparte al trabajador que van a desempefiar una
nueva funcion por ser de nuevo ingreso, o por promocion o reubicacion dentro de la
misma empresa.
b) Capacitacion de preingreso: se realiza con fines de seleccion, por lo que se
enfoca en proporcionar al nuevo personal los conocimientos necesarios.
¢) Induccion: Consiste en un conjunto de actividades para informar al trabajador
sobre los planes, los objetivos y las politicas de la organizacion para que se integre al
puesto.
d) Capacitacion Promocional: es el conjunto de acciones de capacitacion que dan al
trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de autoridad,

responsabilidad y remuneracion.
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e) Capacitacion en el trabajo: la conforman diversas actividades enfocadas a
desarrollar habilidades y mejorar actitudes del personal respecto a las tareas que
realizan.

f) Adiestramiento: consiste en una accion destinada al desarrollo de habilidades y
destrezas del trabajador con el propdsito de incrementar la eficiencia en su puesto de
trabajo.

g) Capacitacidn especifica y humana: consiste en un proceso educativo, aplicado de
ma3nera sistematica, mediante el cual las personas adquieren conocimientos,
actitudes y habilidades en funcién de objetivos definidos.

Por otro lado, Robbins (2013) propone seis tipos de capacitacion:

1. Destrezas interpersonales: liderazgo, entrenamiento, destrezas de comunicacion,
resolucion de conflictos, creacion de equipos, servicio al cliente, conocimiento
cultural y de la diversidad, otras destrezas interpersonales.

2. Técnica: capacitacion y conocimiento de produccion, procesos de venta, tecnologia
de la informacion, aplicaciones de cémputo, otras destrezas técnicas necearias para
realizar un trabajo en particular.

3. Empresarial: finanzas, marketing, optimizacion de procesos, calidad planeacion
estratégica, cultura organizacional.

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, la capacitacion puede
definirse como un proceso para proporcionar los conocimientos, aptitudes y
habilidades y asi ponerlas en préctica en el ambito laboral, todo esto con la finalidad
de incrementar la eficiencia de las operaciones cotidianas del personal en las
organizaciones, lo cual le da un valor agregado que es la satisfaccion del cliente y el

desarrollo continuo de la entidad logrando estar en la preferencia de los clientes.

2.2.4 Objetivos de la Capacitacién al personal

Segun Mondy y Noé (2005) sintetiza que
El objetivo principal de la capacitacion y desarrollo es anticiparse al
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cambio y responder en forma proactiva a este. EI cambio implica
pasar de una condicion a otra y afecta a personas, grupos y
organizaciones enteras. Todas las organizaciones experimentan
cambios de algun tipo y esta aumentando la velocidad a la que
ocurren” (p. 204).

Los cambios méas notables que afectan a la capacitacion y desarrollo, que se
pronosticaron y que ocurren actualmente en los negocios son los siguientes:

Cambios en la estructura de la organizacién ocasionando por fusiones,
adquisiciones, rapido crecimiento, recortes de personal y abastecimiento
externo.

Cambios en la tecnologia y la necesidad de trabajadores mejor calificados
Cambios en el nivel escolar de los empleados; algunos con un nivel escolar mas
alto, otros con la necesidad de una capacitacion correctiva.

Cambios en los recursos humanos, creado una fuerza laboral diversa integrada
por muchos grupos.

Presiones competitivas que necesitan cursos flexibles, capacitacion justo a
tiempo y justo la necesaria.

Aumento del énfasis en las organizaciones que aprenden y la gestion del
desempefio humano.

Asimismo, Rodriguez (2007: 249) indica que “la capacitacién busca lograr
ciertos objetivos”. En el cual, se podria hacer mencién el objetivo general que
consiste en conseguir adaptar al personal para el ejercicio de determinada funcion o
gjecucion de una tarea especifica en una empresa determinada. Entre los objetivos
particulares de la capacitacién se puede hacer mencion de:

Incrementar la productividad.

Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.
Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefar puestos de mayor
responsabilidad.

Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.
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Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias mediante los

intercambios personales que surgen durante la capacitacion.

Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

Contribuir a reducir las quejas del personal y elevar la moral de trabajo.

Facilitar la supervision del personal.

Promover ascensos con base en el mérito personal.

Contribuir a la reduccién del movimiento de personal.

Contribuir a la reduccion de los accidentes de trabajo.

Contribuir a la reduccion de los costos de operacion.

Promover el mejoramiento de las relaciones humanas en la organizacién y de la

comunidad interna.

La capacitacion se puede orientar también al cambio de actitudes desfavorables o

negativas por otras que estimulen la motivacion y la sensibilidad respecto a las demas
personas que componen el equipo de trabajo, como asi también del personal de

supervision y gerencia en cuanto a la comunicacion y empatia con sus subordinados.

2.2.5. Estrategias de Capacitacion (Proceso de Capacitacion)

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador, para que
éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas. Producir resultados
de calidad, dar excelente servicio a los clientes, prevenir y solucionar
anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion. Por medio de la
capacitacion el perfil del trabajador se adecua al perfil de conocimientos, habilidades
y actitudes requerido en un puesto de trabajo. El proceso de capacitacion contindo. El
mismo esta constituido segin Newman, William. H. (2002: 178) por cinco estrategias
gue continuacion se mencionan:

1. Analizar las necesidades. Identifica habilidades y necesidades de los

conocimientos y desemperio.
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2. Disefiar la forma de ensefianza: Se elabora el contenido del programa, folletos,
libros, actividades...

3. Validacion: Se eliminan los defectos del programa y se hace una presentacion
restringida a un grupo pequefio de personas.

4. Aplicacion: Se dicta el programa de capacitacion.

5. Evaluacion: Se determina el éxito o fracaso del programa.

El proceso de capacitacion se puede acometer de dos modos. Primero, el que se
produce por y dentro el mismo grupo de trabajo; se da un intercambio que fomenta el
aprendizaje a través de experiencias compartidas. En este aspecto, la capacitacion de
saberes es inherente al oficio especifico de cada trabajador. Segundo, la que es
acometida por una persona ajena al ambito de la organizacién. Por ejemplo,
facilitadores externos de empresas especializadas en el area. Se capacita al personal
de una empresa para alcanzar la satisfaccion por el trabajo que realiza; pues si un
empleado no esta satisfecho con la labor que lleva a cabo no podra efectuar un trabajo

eficiente.

2.2.6 Servicio y Atencion al Cliente

Para Betancourt (2010: 6), “el término servicio proviene del latin servitium vy
definen la accidn y efecto de servir. También permite referirse a la prestacién humana
que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la produccién de bienes
materiales”. Para que el servicio sea excelente se requiere delegar adecuadamente,
entrenar intensamente al empleado que tiene contacto directo con el cliente, darle
toda la informacion que deba manejar en su cargo y proporcionarle estrategias de
servicio que garanticen la fidelidad de la persona que llega a la empresa. 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. Se sabe, que la
gestién de servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que

ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

20



momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Atraer un nuevo cliente es generalmente méas caro que mantener uno, por lo que
las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa. Se han
observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos
de inventario. Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan los resultados del negocio. Consciente o inconsciente, el
comprador siempre estd evaluando la forma como la empresa hace negocios, como
trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran.

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las distintas personas
con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre el nivel de
satisfaccién del cliente incluyendo, por una parte, la cortesia general con el que el
personal maneja las preguntas, los problemas, como ofrece o amplia informacién,
provee servicio y la forma como la empresa trata a los otros clientes; y por otra, los
conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de ventas; es decir: estan concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan
por empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas, pero que van a

producirles una venta.

2.2.7 Estrategias de Servicio al Cliente

Las siguientes estrategias, propuestas por Steiner (2007) le permitiran a una
empresa brindar un mejor servicio:

Reducir la cantidad de contactos con los clientes e incrementa su intensidad: la

primera persona que brinde el servicio al cliente debe contar con toda la

informacion que requiera para que la atencion sea completa. de una persona para

lograr ser atendido.
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Escuchar al cliente atenta y cordialmente: cuando el cliente se siente escuchado,
se siente valorado e importante. La habilidad para hacer las preguntas clave
facilita una atencion agil y acertada.

Minimizar los vacios de informacion: dentro de la diversidad de problemas que

surgen en la relacion con el cliente, uno de los mas frecuentes es la ausencia de

calidad en la informacion que se le brinda. Trata de proporcionarle una
informacion especifica y exacta.

Evitar la preocupacion del cliente: sélo se podra eliminar la preocupacion de un

cliente cuando se le brinde el total de la informacion que requiere, cuando se le

dan a conocer las politicas y procedimientos relacionados con él y cuando se
mantiene en todo momento una intachable conducta comercial.

Empoderamiento (servicio intenso y profundo): es indispensable delegar méas en

el empleado encargado del contacto directo con el cliente para que pueda

solucionar el 100% de las situaciones tipicas que se le presenten y al menos un

80% de las especiales.

Dejar que el cliente regrese de modo voluntario: aunque la postventa es muy

importante no es bueno que el cliente se sienta asediado o presionado. Si ha

recibido un buen producto o servicio, se puede estar seguros de que regresara.

Verificar las estrategias de la competencia: si la empresa todavia no es lider, hay

que buscar un modelo para seguirlo y superarlo. No se le debe temer a la

competencia sino a la incompetencia y a la falta de creatividad que muchas veces
frenan el desarrollo de una organizacion.

La atencidn al cliente en la Agencia Semprenoi se basa en conocer las variables
que percibe el publico en el trato recibido por la agencia en relacion con lo que
ofrece. Muchos de ella relacionado con la calidad de servicio para eso se necesita
conocer las percepciones de los distintos publicos, sus demandas, expectativas,
deseos, cambios de estilos de vida y cambios en el sistema de valores y para

conocerlas e interpretar los motivos que se realizan estudios cualitativos para el
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diagnostico que permite identificar los aciertos y errores, mayor o menor eficacia de
las acciones de una empresa y cuantitativos para obtener cifras estadisticas que
indaguen consensos y tendencias que permiten conocer las causas de los fendmenos

detectados.

2.2.8 Calidad de Servicio

La calidad de servicio para Castro (2005: 9) “es aquella actividad en donde se
satisfacen las necesidad de los clientes. Més alld de sus expectativas. Es también la
suma de los valores proporcionados al cliente, a través de todo el proceso de servicio,
sean todos tangibles o intangibles.” Se puede decir, que calidad de servicio es una
estrategia bésica para enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa dentro de
parametros que consideren las expectativas y necesidades clientelares, la importancia
del recurso humano para dar respuesta a estas exigencias debe ser determinante para
garantizar la calidad de los servicios que ofertan.

Asimismo, la calidad de servicio es un instrumento competitivo que requiere una
cultura organizativa cénsona, un compromiso de todos, dentro de un proceso
continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y
diferenciarse de la competencia como estrategia de beneficio

Por su parte las organizaciones que aplican gerencia de servicio, trabajan con un
estilo de direccion comprometido profundamente con la filosofia de calidad, acorde
con la necesidad de trabajar para el cliente. Este estilo de direccion busca, entre otras
cosas: dotar a los trabajadores de las herramientas necesarias que les permitan hacer
un excelente trabajo; lograr un personal capacitado y comprometido con la calidad;
aplicar la objetividad en la evaluacion de los empleados y de la organizacion por
parte de los clientes. Se puede decir, que un camino que ha decidido tomar la empresa
para adaptarse al entorno competitivo ha sido el de reorientar su filosofia para
enfocarse en el servicio al cliente, con el fin de introducir el concepto de calidad del

servicio en la mente de sus clientes, buscando con ello, su crecimiento.
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Por lo tanto, en la medida en que los trabajadores adquieran los conocimientos
necesarios para llevar un buen término el desarrollo de sus tareas, en esa medida la
gerencia lograra que los niveles de productividad se incrementen, permitiéndole este
conjunto de conocimientos al individuo, desenvolverse con mayor rapidez y precision
en su trabajo, minimizando asi los costos ocasionados por el aumento de las horas- -
hombres, u otras limitaciones del proceso de trabajo, que logran reducirse gracias a
las habilidades y destrezas adquiridas mediante la aplicacién de estrategias de
capacitacion continua y dirigido a cada miembro de la organizacion cuyo desempefio
asi lo requiera, provocando un potencial mejoramiento de la productividad,
observandose entonces, la importancia que tiene el estudio estrategias de atencion al
cliente enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la

Agencia Semprenoi.

2.2.9 Marketing Interno

El marketing interno va implicito en la idea original del concepto de mercadeo
con su foco central en el papel clave del cliente y el objetivo central para una empresa
basada en el mercado y la satisfaccion de las necesidades del cliente. Lo que hace el
concepto de mercadeo interno es ir a la importancia del mercadeo para la gente que
presta servicios a clientes externos, como base el siguiente concepto de mercadeo
interno: de acuerdo a Cortés (2000) es

El conjunto de técnicas que permiten vender la idea de empresa, con
sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas
componentes, aun mercado constituido por los trabajadores, clientes
- internos, que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo Gltimo
de incrementar su motivacion y, como consecuencia directa, su
productividad. (p. 2).

El mercadeo interno se ha convertido en una estrategia indispensable para todas
las organizaciones; generando al personal que la integra un lugar de trabajo donde se
sienta valorado, donde pueda desarrollarse profesionalmente, con un clima agradable,
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es decir que la persona pueda sentirse parte de la empresa.

Por esta razon, el departamento de RRHH que es el encargado del manejo del
personal deberd seleccionar, a este y retenerlo, ademas debera vincular a esas
personas al proyecto de la empresa. Es aqui, en este punto, donde entra en juego el
marketing interno, ya que ademas de posicionar los productos y servicios en el
mercado, la institucion o empresa realiza un plan de mercadeo, con el fin de estudiar
los productos y servicios de la competencia, conocer las necesidades de los clientes
para adaptar el producto y la promocion de estos resultados.

Del mismo modo, se debe proceder en el caso del potencial humano. El
marketing interno, proporciona una serie de herramientas que permiten tratar al
trabajador como un cliente, con sus deseos y necesidades, mejorando su motivacion
en el trabajo. Importancia del Mercadeo Interno

Es importante resaltar el énfasis que Serna (2010), manifiesta acerca de que todo
trabajador debe conocer y comprender para donde va la organizacién, cual es su
negocio y las estrategias para lograr la busqueda de un objetivo comdn, en otras
palabras que todos los trabajadores de la empresa remen por un mismo camino,
conociendo la misidn, visidn, estrategias, objetivos, valores, pero también facilitar un
flujo de informacion de abajo hacia arriba y asi generar una sinergia empresarial
positiva, que consolide cada vez mas la cultura organizacional para que estos tengan
sentido de pertenencia de la misma.

En este sentido, la capacitacion puede tomar diferentes significados, pero éstos
incluyen el entrenamiento el cual es prepararse para una tarea que se realizard en un
determinado momento, el desarrollo que sera la formacion de la personalidad y el
adiestramiento de las habilidades que se llevaran a cabo con tareas motoras, todas

éstas son tomadas como punto de partida para poder lograr el aprendizaje esperado

2.3 Definicion de Términos Basicos

Actitud de Servicio: es la disposicion que se muestra hacia ciertas situaciones,
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influye para realizar las actividades y permite facilitar u obstaculizar el camino. La
actitud es un estado mental influenciado por experiencias, sentimientos, pensamientos
y conductas.

Adiestramiento: es un conjunto de actividades de aprendizaje presénciales y de
vivencia directa con propdsitos y objetivos bien definidos, llevadas a cabo en grupos
y ejecutadas por unos instructores y facilitadores.

Capital Humano: es el conocimiento que los individuos adquieren durante su vida y
gue usan para producir buenos servicios o ideas en el mercado o fuera de él.
Competencia del Personal: es producto de la capacidad de un individuo en dos
habilidades importantes: conciencia de si mismo y autocontrol. Estas destrezas se
refieren méas a la persona que a su interaccién con los demas. La conciencia de si
mismo es la capacidad de percibir exactamente las propias emociones en un momento
dado y comprender las tendencias de comportamiento en diversas situaciones..
Desarrollo: crecimiento intelectual del individuo adquirido por el ejercicio mental
del aprendizaje de la ensefianza empirica.

Desempefio: se denomina desempefio al grado de desenvoltura que una entidad
cualquiera tiene con respecto a un fin esperado.

Deteccion de necesidades de Adiestramiento: consiste en determinar con precision
las carencias de conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes de un individuo o
conjunto de ellos, que les impide desempefiarse con efectividad en su puesto de
trabajo o actividad labora de capacitacion.

Efectividad: en el proceso de direccion, organizacion optima entre cinco elementos:
produccion, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y desarrollo.

Eficiencia: capacidad de reducir los recursos usados para alcanzar los objetivos de la
organizacion "hacer las cosas bien.

Empatia: es entender lo que siente y por qué lo siente el otro, es escuchar y
responder a los sentimientos del otro. La empatia se utiliza cuando se encuentra bajo
los efectos de una alteracion emocional, para comprender a las personas y asi poder

luego solucionar su problema y sentirse reconfortados y mas profesionales.
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Evaluacion: proceso dinamico a través del cual, e indistintamente, una empresa,
organizacion o institucion academica puede conocer sus propios rendimientos,
especialmente sus logros y flaquezas y asi reorientar propuestas o bien focalizarse en
aquellos resultados positivos para hacerlos ain mas rendidores.

Formacion: proceso sistematico, en el cual se adquiere y se desarrolla
permanentemente conocimientos, destrezas y actitudes para la realizacion humana y

participacion activa en el trabajo productivo y en el entorno social.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Este capitulo tiene como fin indicar la estrategia metodoldgica que permitird
cumplir el objetivo general previamente definido, conjuntamente con los pasos a
realizar para llegar a él, es decir una descripcion y clasificacion de los procesos a
utilizar durante el desarrollo de la misma, en la cual se definiran el tipo y disefio de
investigacion y sus caracteristicas, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos

gue se usaran para obtener los datos necesarios para el respectivo estudio.

3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

De acuerdo con los objetivos formulados y las caracteristicas que presenta la
investigacion, la misma se concibe dentro de la modalidad de proyecto factible,
apoyado en un disefio de campo no experimental. De acuerdo con la Universidad
Pedagogica Experimental Libertador (UPEL) (2016), el proyecto factible consiste en
“la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizacion o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos” (p. 56).

Este proyecto de investigacion se ubica en la modalidad de factible, puesto que
trata de generar alternativas de solucion a una problematica planteada, por lo tanto, la
propuesta se orienta al disefio de estrategias de capacitacion en atencion al cliente
para el departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi. En cuanto a la
investigacion de campo, Tamayo y Tamayo (2014: 71), definen la investigacion de
campo como “aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de la

realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna.”



Se trata de un trabajo de campo por cuanto se recolecta la informacion
directamente del lugar donde sucedieron los hechos, de primera fuente, es decir en los
puestos de trabajo que ocupan los empleados del departamento de cuentas de la
Agencia Semprenoi.

Por otro lado, el disefio de la investigacion es No experimental; segin Palella
Martins (2012:42), este tipo de investigacion “Se realiza sin manipular de forma
deliberada ninguna variable, que se observan los hechos tal y como se presentan en su
contexto real en un tiempo determinado o no, para luego ser analizado”. La presente
investigacion es no experimental, ya que se recolectara informacion procedente de
las personas que laboran en el departamento de cuentas de la empresa y de alli dar a
conocer sus opiniones de manera objetiva, sin ningdn tipo de intervencion o

manipulacion por parte de los investigadores en funcion de interpretar la situacion

3.2 Fases Metodologicas

Fase |. Diagndstico de la situacion actual que presenta el departamento de

cuentas con respecto a la atencion al cliente en la Agencia Semprenoi.

Para el desarrollo de esta primera fase, se debe conocer la poblacion objeto de
estudio, la cual es definida por Tamayo y Tamayo (2014: 44), como la totalidad de
las “unidades de analisis o entidades de poblacion que integran dicho fenémeno y que
deben identificarse, para un determinado estudio, integrando un conjunto N, finito o
infinito de personas, cosas 0 elementos que presentan caracteristicas comunes”. En
relacion a ello, la poblaciéon esta constituida por el personal que labora en el
departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi, conformada por tres, (1)
Presidente, (1) Directora y (1) Ejecutiva para un total de 3 personas.

La muestra se determina con el fin de investigar a partir del conocimiento de sus
caracteristicas particulares. Tamayo (2014:115) la define como: “La selecciéon de

algunos elementos con la intension de averiguar algo sobre la poblacion de la cual

29



estan formados.” La muestra seleccionada tiene los mismos atributos y caracteristicas
de la poblacion, por lo cual se tom6 el 100% de la poblacion, es decir, el muestreo fue
censal porque se tomd la totalidad de la poblacion. Al respecto, Lépez (2013:123)
opina que “la muestra censal es aquella que representa el total de la poblacién”.

Una vez obtenidos los elementos tedricos, definido el tipo disefio y de la
investigacion, es preciso definir las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
para construir los instrumentos que permiten conocer a profundidad la realidad
estudiada, siendo estos los recurso de que utiliza el investigador para acercarse al
fendmeno y extraer de ellos informacién para posteriormente presentar los resultados
obtenidos.

Al respecto, como técnica de recoleccion de informacién se empleard la
entrevista. La entrevista semi estructurada, de acuerdo a Arias (2014: 74), es aquella
que “aun cuando exista una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar otras no
contempladas inicialmente. Esto se debe a que una respuesta puede dar origen a una
pregunta adicional extraordinaria. Esta técnica se caracteriza por su flexibilidad”. Se
elaborara un guion de entrevista, cuyas preguntas van dirigidas a la muestra
seleccionada con la finalidad de conocer la situacion actual que presenta el
departamento de cuentas con respecto a la atencion al cliente en la Agencia

Semprenoi.

Fase Il. Identificacion de las &reas en atencion al cliente que requieren

mejoramiento de la Agencia Semprenoi.

En esta fase, se identifican las areas en atencion al cliente que requieren
mejoramiento de la Agencia Semprenoi, para lo cual se aplicara como técnica de
recoleccion de informacién la encuesta. Méndez (2010: 124), establece que: “Este
método consiste en obtener informacion de los sujetos de estudio, proporcionada por
ellos mismos, sobre opiniones, actitudes o sugerencias”. El instrumento que se

utilizara para tal fin, sera el cuestionario, que segun Sabino, (2012) lo define como:
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Un instrumento escrito que debe resolverse sin interaccion del
investigador, el cuestionario establece provisionalmente las
consecuencias légicas de un problema que, aunada a la experiencia del
investigador y con la ayuda de la literatura especializada serviran para
elaborar las preguntas congruentes con dichas consecuencias ldgicas

(p 72).

Este cuestionario sera estructurado por nueve preguntas cerradas (SI/NO) y de
seleccion multiple, para identificar las areas en atencion al cliente que requieren
mejoramiento de la Agencia Semprenoi Yy sera aplicado a los clientes.

Una vez recolectada la informacion referente al objeto de estudio planteado a
través de los instrumentos anteriormente sefialados, serd necesario definir claramente
las técnicas utilizadas en el procesamiento y anélisis de la informacion obtenida, de
manera que permitira la concrecion de los resultados dptimos para el desarrollo de la
investigacion ). Por lo tanto, se procedera a organizar, clasificar y tabular la
informacidn, con el objeto tener una vision mas completa de la realidad del estudio,

asi como para desglosar dicha informacion de forma numérica y grafica.

Fase I11. Disefio de estrategias de atencion al cliente enfocadas en la capacitacion

del personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi.

En esta fase metodoldgica se presentara el disefio de estrategias de atencion al
cliente enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la
Agencia Semprenoi, para lo cual se tomaran en cuenta todos los datos que se
recopilaran durante las dos fases anteriores. Esta propuesta le permitird a la empresa
planificar adecuadamente el proceso de capacitacién de los trabajadores del area de
cuentas en el corto y mediano plazo, a través de la adopciéon de herramientas o
estrategias que faciliten la administracion del proceso. La propuesta se estructura de
la siguiente manera: Presentacion de la Propuesta, Justificacion de la Propuesta,

Objetivos de la Propuesta, Desarrollo de la Propuesta y Factibilidad de la Propuesta.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Analisis y Presentacion de los Resultados

El objetivo de este capitulo fue presentar y discutir los resultados obtenidos, a
través de la aplicacion de los instrumentos seleccionados, este proceso consistio en el
recuento, clasificacion y ordenacién de los datos, de forma tal que queden claros los
resultados obtenidos en la investigacion. En este orden de ideas, Segun Balestrini
(2013):

La fase de interpretacion fundamentada en los resultados de analisis y
entrelazada con ella, permite realizar inferencias de las relaciones
estudiadas y extraer conclusiones en cuanto a los hallazgos
encontrados. Esta etapa debe asegurar de manera efectiva la
descripcion, el diagnéstico o la explicacion real del problema que es
objeto de estudio, a fin de evaluar los principales hallazgos vinculados
a las variables o hipotesis que se han delimitado. (p. 149).

En este sentido, en primer lugar se diagnostico la situacion actual que presenta el
departamento de cuentas con respecto a la atencion al cliente en la Agencia
Semprenoi, para lo cual se aplico una entrevista semiestructurada compuesta por ocho
preguntas dirigidas al presidente, una directora y una ejecutiva del departamento de
cuentas.

En segundo lugar, se identificaron las areas en atencion al cliente que requieren
mejoramiento de la Agencia Semprenoi, empleando para ello un cuestionario de siete
preguntas dicotdmicas (SI/NO) y de seleccion multiple, el mismo fue aplicado a los
clientes de la empresa. La informacion recolectada fue presentada mediante tablas
gue contienen las frecuencias de respuestas o de incidencia sobre las alternativas,
conjuntamente con los porcentajes correspondientes, a través de graficos

representativos en forma circular.
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4.2 Diagnostico de la situacion actual que presenta el departamento de cuentas

con respecto a la atencion al cliente en la Agencia Semprenoi.

Entrevista Semiestructurada

Cuadro N° 1. Guion de Entrevista para el Presidente.

Item 1. ¢Qué funcion cumple el departamento de cuentas en la Agencia

Semprenoi?

Es parte de la columna vertebral de la agencia, ya que generan las negociaciones con

los clientes siendo el punto de conexion entre cliente y agencia.

Item 2. ¢ Cual es el proposito del departamento de cuentas dentro de la Agencia?

Promocionar las ventas, de los productos, marcas Yy servicios de nuestra agencia.

Item 3. ¢Bajo qué procedimiento se maneja el departamento de cuentas dentro de
la Agencia?

Primero es la captacién de nuevos clientes, promocion de los servicios que ofrecemos
tanto en Medios, Material POP, Mercadeo, Artes, Producciones Audiovisuales y
RRSS.

Item 4.Segun sus funciones y procedimientos ¢COomo esta estructurado el

departamento de cuentas?

Direccion de Cuentas (Dirige al equipo y supervisa cada movimiento), Coordinacion
de Cuentas (Coordinan dia a dia la captacion de cuentas y las visitas a nuestros clientes

regulares), Ejecutivas (0) de Cuentas (Quienes son el contacto directo con el cliente).

item 5. ¢El personal que labora en el departamento de cuentas tiene
conocimientos técnicos para ofrecer respuestas rapidas a las exigencias de los

clientes?

Si tienen los conocimientos técnicos, pero no siempre las respuestas dadas satisfacen a

los clientes.
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Cuadro N° 1. Continuacion
Item 6. ¢ Los empleados conocen con claridad las estrategias del negocio?

No son conocidas en totalidad por el personal, se puedo sefialar que es una debilidad
que presenta la organizacion y que debe ser corregida a través de estrategias de

atencioén al cliente.

Item 7. ¢La organizacion desarrolla planes de formacion basados en atencion al

cliente y por ende en calidad de servicios?

No se han desarrollado planes en los ultimos afios en la formacién en atencion al

cliente constituyendo esto una debilidad que afecta el servicio ofrecido.

Item 8. ¢Los procesos relacionados con la calidad de atencion al cliente son

supervisados para una gestion eficiente?

Se manejan bajo una supervision semestral, la cual nos afecta en los procesos
relacionados con la atencién al cliente, hay que tomar medidas a corto plazo para

mejorar dicho tema.

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anélisis General de la entrevista

En los ultimos afios la agencia se ha descuidado en lo que se refiere a crear
nuevas estrategias para mejorar el servicio principal que ofrecen, como lo es la
atencion al cliente.

Debido a este descuido, constantemente se han presentado muchas quejas y
reclamos provenientes de los usuarios finales, repercutiendo en la calidad del servicio
prestado.

La persona entrevistada considera que aunque estd bien estructurado el
departamento de cuentas y poseen los conocimientos técnicos, no siempre las
respuestas dadas satisfacen a los clientes.

Se puede observar que otra de sus debilidades es la poca supervision del

trabajo, por lo cual deben emplear nuevos planes en cortos plazos, para realizar un
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mejor seguimiento de cada una de las cuentas ya obtenidas (Los clientes).

La agencia presenta fallas al no dar a conocer de manera efectiva y en su
totalidad las estrategias del negocio y planes organizacionales en materia de calidad
de servicio a todos los trabajadores, en especial a los empleados del departamento de
cuentas, porque lo que el departamento de recursos humanos debe responder a
expectativas reales de los empleados y desarrollar nuevos planes de formacion

basados en la atencidn al cliente y por ende en calidad de servicios.

Cuadro N° 2. Guion de Entrevista para la Direccién del Departamento de

Cuentas.

Item 1. ¢ Qué funcion cumple la direccion del departamento de cuentas?

Dirigir al departamento de cuentas: Elegir el cliente, captarlo, investigar cuales son las
necesidades del cliente, de acuerdo a estas necesidades, comunicarlas con el resto de
los departamentos de la agencia y ofrecer un plan hecho a la medida, esperar por
aprobacién, ajustar econdmicamente 0 por servicios, asignar un ejecutiva para atender

al cliente, también se involucra con el departamento de cobranza.

Item 2. ¢ Como estéa estructurado el departamento de cuentas?

Direccion de cuentas, coordinacion de cuentas, analistas de cuentas y ejecutivas de

cuentas.

Item 3. A la hora de seleccionar al personal para el departamento de cuentas

¢ Cual es el perfil idoneo para dicho puesto?

Poseer un nivel educativo universitario a fines o completado, ser culto, educado, con
valores, de buena presencia, saber tratar con los clientes, incluso saber inglés ya que en

el mundo de la publicidad los terminos empleados en su mayoria son en ingles.

Item 4. Al tener un nuevo equipo de trabajo ¢El personal es capacitado para
atender las exigencias de los clientes?

Al formar parte del departamento de cuentas poseen experiencia al estar con un cliente
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y vender, pero en la agencia no se han realizado capacitaciones de formacion en los

ultimos 3 afos.

Cuadro N° 2. Continuacién
item 5. ¢El personal posee un nivel de desempefio adecuado para prestar un

servicio de calidad?

Si lo poseen y es adecuado, aunque presentan debilidades en la atencion al cliente.

Item 6. ¢ La organizacion desarrolla planes de formacion basados en la atencion al

cliente y por ende en calidad de servicio?

No desarrolla planes de formacidn ya que ni siquiera existen.

Item 7. ;Cree usted que la empresa tiene establecidas politicas de atencion a

cliente?

No, se carece de politicas, puesto que no estan escritas.

item 8. ¢Cree usted que es necesario definir objetivos que permitan responder las

expectativas del cliente y mejorar el servicio que se presta en la agencia?

Si claro ya que se prestaria un servicio de calidad al cliente.

Andlisis General de la entrevista

El departamento de cuentas va dirigido en funcion del cliente y no explica
como es el proceso de captacidn de los clientes, expresando de igual forma como se
estructura el departamento y cudl es el perfil para los ejecutivos (a) de cuentas.

Se observa que dicho personal no es capacitado de la manera correcta, al
ingresar a la agencia, ya que no se desarrollan planes de formacion basados en
atencion al cliente.

La persona encuestada considera que la empresa no tiene establecidas
politicas para atender a los clientes, puesto que expresa no existen manuales de
normas y procedimientos donde estén establecidas las actividades que deben de

seguirse para una gestion eficiente. Aunado a ello, no es supervisada las acciones que
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se llevan a cabo con regularidad.

Cuadro N° 3. Guidn de Entrevista Ejecutiva del Departamento de Cuentas.

Item 1. ¢ Qué funcion cumple una Ejecutiva del departamento de cuentas?

Atencion al cliente directamente, son el canal intermediario, transmitir las necesidades
del cliente a los demas departamentos (Trafico, Medios, Arte, Produccion, Finanzas y
RRSS)

Item 2. ¢ Cudl es el perfil de una ejecutiva del departamento de cuentas?

Responsabilidad, Puntualidad y sobre todo empatia con los clientes.

item 3. ¢ Al ingresar al departamento de cuentas se les capacita para la atencion al

cliente?

No existen planes de capacitacion y desarrollo para los trabajadores.

Item 4. ¢ Cual es el proceso de captacion de nuevos clientes?

Por lo general son referidos por los clientes ya existentes, es raro tener un cliente que

viene de la nada. Es una captacion en cadena.

Item 5. ¢Existen politicas establecidas dentro de la agencia para la atencion al

cliente?

No existen politicas dentro de la agencia, por esta razon no son conocidas por el

personal

item 6. ¢Cree usted que la agencia lleva a cabo estrategias de calidad para

manejar el servicio de atencion al cliente?

Se carecen de estrategias en atencién al cliente.

Item 7. ¢Luego de captar un nuevo cliente cual es el servicio Post Venta que

realiza el departamento de cuentas?

Por lo general el cliente se capta por una necesidad, asi que se le ofrece los otros
servicios que no a adquirido (Manuales de identidad, Disefios de Paginas Web, RRSS,
Refrescamiento de imagen, Creacion de logos, Medios Audivisuales, Notas de prensa

etc.)
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Item 8. ¢ Los procesos relacionados con los clientes se supervisan para una gestion

eficiente del departamento?

Son supervisados, pero en largos periodos de tiempo, dejando mucho espacio, donde

pueden ocurrir errores.

Analisis General de la entrevista

Los resultados muestras que los trabajadores del area de cuentas, aunque
pueden ofrecer respuestas rapidas a las exigencias de los clientes, no son capacitados
para ello, ya que no existen planes de capacitacion y desarrollo para los trabajadores.

Es necesario definir Politicas organizacionales, para que asi los empleados se
sientan identificados con la organizacién y aprender de base las estrategias del
negocio, a fin de contribuir a la eficacia y eficiencia en el logro de sus objetivos.

Se deben proponer estrategias para la captacion de nuevos clientes, que no
necesariamente vengan en forma de cadena (Recomendacion).

Y buscar solventar de manera rapida la supervision del trabajo que se esta
realizando, ya que el seguimiento de los procesos permite mejorar la gestion de

calidad de servicio.
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4.3 ldentificacion de las areas en atencion al cliente que requieren mejoramiento
de la Agencia Semprenoi. (Encuesta aplicada a los clientes)

item 1. ;Como calificaria el servicio recibido por la agencia?

Cuadro 2. Servicio al Cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 15%
Bueno 5 25%
Regular 6 35%
Deficiente 5 25%
Total 100%

Fuente: Nifio y Gonzalez (2018)

[ Excelente
[JBueno
@ Regular

m Deficiente

Grafico 1. Servicio al Cliente
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anélisis. Los resultados muestran que el 35% de los clientes considera que en la
empresa presta un servicio Regular ya que no se evalla la necesidad del cliente,.
Mientras que un 25% siente ser bien atendidos, otro 25% considera que el nivel de
atencion es deficiente y el 15% de la muestra dijo ser atendido de manera excelente,
sefialando lo contrario.

40




item 2. ¢ Siente que la agencia responde las solicitudes en el tiempo establecido, desde

la firma del contrato?

Cuadro 3. Respuestas a los Clientes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 4 20%
No 16 80%
Total 20 100%

Fuente: Nifio y Gonzalez (2018)

msl
oNO

Grafico 2. Respuestas a los clientes
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anadlisis. De acuerdo a los resultados obtenidos en este item, el 80% de las personas
consideran que en el area de cuentas no se da respuestas a los requerimientos con
respecto a las consultas sobre las ventas en el tiempo requerido. Por otra parte, el 20%
de los clientes sefialan que se dan respuestas a los requerimientos que solicitan.
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ftem 3. ¢ Cuéntas veces ha contratado los servicios de la agencia?

Cuadro 4. Respuestas a los Clientes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Primera Vez 8 50%
2 a4 Veces 6 25%
5 Veces 0 Mas 6 25%
Total 100%

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

@ Primera Vez

12 a4 Veces

@5 Veces 0 Mas

Grafico 3. Contratacion del servicio
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Andlisis. El 50% de los clientes informo ser la primera vez que trabajan con la
agencia. Mientras que un grupo 50% (25%/25%) de los clientes ya han realizado 2, 4,

5 o0 hasta més trabajos con la agencia en afios anteriores.
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ftem 4. ;Piensa usted que la comunicacion con el personal del

cuentas es clara y efectiva?

Cuadro 5. Comunicacion

departamento de

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%
Fuente: Nifio y Gonzalez (2018)
@S
mNO

Grafico 4. Comunicacién
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Andlisis. Se observa, que el 70% de los encuestados, considera que no existe una

buena comunicacion de los trabajadores hacia los clientes viéndose obstaculizada por

por procesos que sencillamente, no pueden responder a sus necesidades Por otro lado,

un 30% opina lo contrario.
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item 5. ;Cree que el nivel de desempefio del departamento de cuentas es el adecuado,

para prestar un servicio de calidad?

Cuadro 6. Plan de Comunicacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 20 100%
No - -
Total 20 100%

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

@3l
ONO

Gréfico 5. Nivel de desempefio
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Andlisis. Los resultados obtenidos muestran, que el 100% de los encuestados,
consideran que el desempefio de los empleados es adecuado, ya que siempre estan en

disposicion de realizar su trabajo, aunque otros factores fallen.
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ftem 6. ¢Considera usted que los reclamos y quejas realizados, son manejados con

rapidez y eficiencia?

Cuadro 7. Reclamos y quejas

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 30%
No 14 70%
Total 20 100%

Fuente: Nifio y Gonzalez (2018)

msl
ONO

Gréfico 6. Quejas y reclamos
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anélisis. Como se observa en el grafico anterior, el el 70% de los encuestados,
consideran que los reclamos y quejas de los clientes no se manejan con rapidez y
eficiencia, por cuanto las respuestas que se les suministra a los problemas no son
adecuadas y oportunas. Por otro lado, el 30% de los clientes opinan lo contrario.
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item 7. ¢ Considera usted que el servicio Postventa que ofrece la agencia es eficiente?

Cuadro 8. Nivel de desempefio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 10 50%
No 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

msl
CONO

Grafico 7. Servicio Post Venta
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anélisis. Se observa que las opiniones aportadas por los clientes estan divididas, 50%
a favor de que el servicio post venta es eficiente y el otro 50% esta en desacuerdo y

afirma no recibir luego de la venta dicho servicio.
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item 8. ,Qué aspectos del servicio usted mejoraria?

Cuadro 9. Respuestas a los Clientes

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Comunicacién - -

Tiempo de Espera - -

Servicio Post Venta - -

Visitas - -
Todas las anteriores 20 100%
Total 100%

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

@ Todas las anteriores

Gréfico 8. Aspectos del Servicio
Fuente: Nifio y Gonzalez (2018)

Anélisis. De acuerdo a los resultados obtenidos en este item, el 100% de las personas
encuestadas consideran que en el area de cuentas se deben mejorar todas las opciones
ofrecidas, ya que tienen fallas generales, lo que se traduce en quejas y reclamos, asi

como pérdidas de clientes.
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ftem 9. ¢Seglin su experiencia con la agencia volveria a contratar sus servicios?

Cuadro 10. Negociacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 8 40%
No 12 60%
Total 20 100%
Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)
msl
mNO

Gréfico 9. Negociacion

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Anélisis. Como se observa, un 60% de los clientes sefiala que no existe una
negociacion efectiva por parte del personal del area de cuentas a la hora de tramitar
un pedido, por lo cual no volverian a contratar el servicio de la agencia ya que sienten

insatisfaccion. Por otro lado un 40% indican que la negociaciones son efectivas y

sienten que su trabajo puedo ser repetido en futuros momentos.
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Anélisis General de la encuesta aplicada a los clientes.

Una vez analizado los resultados se determinan las areas en atencion al cliente
gue requieren mejoramiento de la Agencia Semprenoi. Se puede sefialar que el
departamento de cuentas de la organizacion presenta las siguientes debilidades:

No se dan respuestas rapidas a las solicitudes de los clientes, puesto que no
siempre responden con exactitud a las necesidades de los usuarios, ademas, se
les dificulta orientar asertivamente a los clientes y cumplir con los tiempos de
espera adecuados de atencion.

Por otro lado, elementos como la capacitacion del personal, motivacién de los
trabajadores y la rapidez con que se atiende al cliente, repercuten directamente
en el servicio prestado, esto es debido a que no se coordinan para las
actividades, generando retraso en los mismos y deficiencias en la calidad de
servicio

Existencia de quejas por deficiente comunicacion de los trabajadores y
respuestas tardias a las solicitudes de los clientes.

El desempefio del personal del area de cuentas, no es el mas adecuado para
prestar un servicio de calidad y de atencion al cliente

Es por lo anteriormente expuesto, que se disefiaran estrategias de atencion al
cliente enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas
de la Agencia Semprenoi.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la Propuesta

En la actualidad se exige a las organizaciones nuevas formas de mejorar
productos y servicios para enfrentar los retos de la competitividad, globalizacion y
supervivencia. La prestacion de servicios al cliente es visto como un proceso que
conlleva a la consecucion de la satisfaccion requerida y a la atraccion de un namero
cada vez mayor de clientes. Por lo que la orientacién al usuario es un compromiso
permanente, por lo que ninguna organizacion deberd percibirse a si misma como
simple productora de bienes y servicios, sino como una proveedora de satisfaccion y
beneficio para los clientes.

Bajo esta perspectiva, es de vital importancia que inviertan en diversos
programas de comunicacion, participacién, capacitacién y educacion encaminadas a
ayudar a ofrecer una calidad de servicio en la practica gerencial para mejorar su auto
concepto y sus perspectivas para el futuro. Para ello, es indispensable que la
organizacion implemente capacitaciones para las personas denominadas el talento
humano la cual facilita el crecimiento de las competencias personales vy
empresariales.

Desde este punto de vista se presenta la propuesta de estrategias de atencion al
cliente enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la
Agencia Semprenoi. La misma estad enfocada en promover estrategias de mejoras
continuas en la calidad de atencion al cliente en el area de cuentas de la Agencia
Semprenoi asi como fomentar la transmision de informacion al recurso humano y a
los clientes a fin de desarrollar canales de comunicacion que permitan cumplir con los

objetivos, planes y actividades con vision estratégica hacia la calidad.
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5.2 Justificacion de la Propuesta

Las empresas deben tener una constante adaptacion al medio competitivo de hoy
en dia, para ello estan obligados a encontrar mecanismos innovadores que desarrollen
a la misma; por lo tanto se requiere de la capacitacion como elemento cultural de la
empresa y asi lograr un mejoramiento y desarrollo constante y solido de la empresa.
La propuesta de estrategias de atencién al cliente enfocadas en la capacitacion del
personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi, se justifica porque
sera un instrumento para darle solucion a la problemética planteada, donde los
clientes en general estén satisfechos con la atencion y la calidad del servicio prestado
dado que se identificaran nuevas oportunidades de servicio. Se alinearan los recursos
de la organizacion con las necesidades del cliente y se respaldara cada contacto con
toda la capacidad de la empresa.

Por otro lado servira de base para que los gerentes de la empresa establezcan un
conjunto de politicas, enmarcadas en la situacion real del mercado, con mayor
eficiencia en los procesos y calidad en su sistema de servicio. Se tendrd una mayor
eficiencia y rapidez en llevar a cabo los procedimientos para ofrecer un servicio
optimo a la clientela, lo cual le aportara a la empresa beneficios tales como, reduccion
del tiempo de espera, mayor operatividad e incremento de la cartera de clientes y
evitando errores y fallas en el procesamiento de los requerimiento y en la
desorganizacion.

Asimismo, se desarrolla y se capacita al personal del area de cuentas y asi
modificar sistematicamente el comportamiento de los colaboradores. La misma se
relaciona con las habilidades y capacidades que exigen actualmente los puestos de

trabajo lo que conlleva a prestar un servicio y atencién al cliente de excelencia.
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5.3 Objetivos de la Propuesta

5.3.1 Objetivo General de la Propuesta

Disefiar estrategias de atencion al cliente enfocadas en la capacitacion del

personal del departamento de cuentas de la Agencia Semprenoi.

5.3.2 Objetivos Especificos

Promover estrategias de mejoras continuas en la calidad de atencién al cliente
en el area de cuentas de la empresa.

Fomentar la transmision de informacion al recurso humano y a los clientes a
fin de desarrollar canales de comunicacion que permitan cumplir con los
objetivos, planes y actividades con vision estratégica hacia la calidad.
Capacitar al personal del departamento de cuentas en todas las areas de la

empresa, en materia de atencion y calidad de servicio al cliente.

5.4 Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad Operativa: desde el punto de vista operativo, la propuesta es factible,
ya que la empresa posee la infraestructura adecuada para llevarla a acabo. Ademas
cuenta con el personal necesario, solo se requiere dar a conocer a los trabajadores la
propuesta en cuanto al manejo de las estrategias de atencién al cliente enfocado en la
capacitacion del personal, para ello se contratara a expertos en la materia
(SAPIENCIA DIGITAL).

Factibilidad Técnica: la propuesta es técnicamente factible, ya que la empresa no
necesita realizar gran inversion en lo que respecta a la compra de equipos

tecnologico. Los equipos que se requieren serdn los que ya posee la empresa, tales
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como computador, impresora, entre otros, y no hacen falta recursos tecnologicos

adicionales al respecto solo se requiere gque el personal tome en cuenta los procesos

que se proponen.

Factibilidad Econémica: desde el punto de vista econémico, la propuesta es factible,

ya que no se requiere invertir grandes cantidades de dinero para llevar a cabo los

lineamientos estratégicos para mejorar el proceso de facturacion. Los gastos en que se

incurra, como contratacion del equipo SAPIENCIA DIGITAL, papeleria, manuales,

entre otros para dar a conocer la propuesta, estan contemplados en el presupuesto

operativo de la empresa.

Cuadro N° 1. Presupuesto de la Propuesta

DESCRIPCION MONTO TOTAL
SAPIENCIA DIGITAL 1.000.000 Bs 1.000.000 Bs.
HOJAS 500 Bs. 100.000 Bs.
FOTOCOPIAS 2000 Bs. 300.000 Bs.
DATOS DE INTERNET | ===emeee- 100.000 Bs.
TOTAL GASTOS GENERADOS 1.500.000 Bs.

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

5.5 Desarrollo de la propuesta

Las estrategias de atencion al cliente se llevan a cabo a través del desarrollo de

los objetivos especificos de la propuesta.
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Estrategia 1. Promover actividades de mejoras continuas en la calidad de

atencion al cliente en el area de cuentas de la empresa.

Se proponen las siguientes actividades orientadas al area de atencion al cliente:

1. Creacidn de una base de datos adecuada

Finalidad: Conocer al cliente, realizando visitas semanales a los clientes y sus
empresas, para asi poder observar la forma de trabajar de los empleados, de manera
de estar al tanto de sus deseos y necesidades, gustos y preferencias, las razones por
las cuales eligen su producto y no el de la competencia.

Responsable: Ejecutivas de cuentas.

Tiempo: De 3 a 5 meses.

2. Fomentar el sentido de pertenencia

Finalidad: Compromiso, el personal del &rea de cuentas deberd comprometerse para
trabajar en funcion de la persona méas importante de la empresa, el cliente; para ello
es necesario desarrollar el sentido de pertenencia en los trabajadores de la agencia,
para que ellos estén en la disposicion de atender las necesidades de cada uno de los
clientes.

Responsable: Presidente, Departamento de cuentas y todos los deméas departamentos
que conforman la Agencia Semprenoi.

Tiempo: A diario.

3. Instauracion de una cultura de servicio

Finalidad: Cultura organizacional y actitud, el personal se debe capacitar en

programas integrales de servicio al cliente y comprometerse mediante actitudes
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positivas. Es decir practicar y predicar el servicio integral al cliente, ya que la
excelencia no debe ser esporadica.
Responsable: Presidente.

Tiempo: 1 mes.

Seguidamente se establecen indices para medicion del servicio al cliente con el
objetivo de saber un poco mas, tanto del personal de la agencia, como de los clientes

y se aplicara para obtener informacion detallada, para este proyecto.

Evaluacién del Cliente Interno

Factores a Evaluar

. Conocimiento de la empresa (Mision y Vision)

. Conocimiento del producto/Servicio

. Actitud de Servicio

. Capacidad de Decisién

. Dinamismo

. Habilidad para trabajar en equipo

. Capacitacion

. manejo de situaciones dificiles (quejas y reclamos)

©O©| O Nl o o | W| N

. Organizacion en el trabajo

10. Buen trato

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Rango de medicion: 1 a5

Ningun factor puede estar por debajo de tres (3). La medicion se puede realizar

mediante encuestas confidenciales entre todos los empleados.
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Evaluacién del Cliente Externo

Rango
Factores a Evaluar P/M|R|B|E
. Calidad del producto
. Calidad del servicio
. Rapidez
. Puntualidad

. Solucién de quejas

. Acceso a gerentes

. Comodidad

. Atencion telefénica

O O N| o O &l W N| =

. Referencias de otros

10. Satisfaccion en la compra

Fuente: Nifio y Gonzélez (2018)

Rango de Medicion: pésimo, Malo, Regular, Bueno, Excelente.

La medicion se hara mediante encuestas personales, telefénicas, por correo o por

internet. Objetivo: ser Excelentes.

Estrategia 2. Fomentar la transmision de informacion del departamento de
cuentas a los clientes a fin de desarrollar canales de comunicacion que permitan
cumplir con los objetivos, planes y actividades con vision estratégica hacia la
calidad.
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1. Estrategias de Comunicacion

Para cumplir con este rol, se requiere conocer los perfiles, expectativas y
necesidades de los clientes, para asi intercambiar y desarrollar estrategias
comunicacionales especificas, adaptados a las necesidades de los clientes. Aqui se
debe observar lo siguiente:

Estudio del Cliente: de esta manera, se puede establecer una buena
comunicacion con el cliente, de forma tal que permita conocer sus necesidades,
saber que desea, como lo desea.

Accesibilidad: Reforzar las vias de contacto con el cliente que tiene establecido
la organizacion, tales como servicio de a través, quejas y reclamos (fisicamente
y a través de la pagina web).

Del mismo modo colocar buzones electrénicos de sugerencias, los cuales
seran colocados en la pagina web de la empresa y su finalidad sera establecer
un conducto regular dentro de la empresa para acatar las sugerencias de los

clientes, basado en las fallas que estos sefialen.

2. Estrategias de perfeccionamiento de competencias

Con la finalidad de que la empresa obtenga competitividad estratégica y
rendimientos superiores, se recomienda aprovechar las oportunidades determinando
qué se puede hacer, es decir, las acciones que puede emprender con base en sus
recursos y capacidades. Se deben establecer politicas que permitan agregar valor y
mayores niveles de satisfaccion al cliente por lo cual tanto los gerentes como los
empleados deben observar lo siguiente:

Enfocarse en la informacion trasmitida desde el departamento de cuentas a los

clientes a fin de desarrollar canales de comunicacion que permitan cumplir con

los objetivos, planes y actividades con vision estratégica hacia la calidad.
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Designar un equipo especializado en el area de publicidad, que permita
desarrollar estrategias de atencién y trato adecuado a los clientes y a su vez
verifique periddicamente el avance en su cumplimiento.

Fomentar en los equipos de trabajo procesos que permitan reforzar
periédicamente actividades de formacion integral relacionada con su area de
desempefio.

Disefiar campafias informativas a través de las RRSS que permitan fomentar en
los clientes el uso de canales alternos.

Realizar andlisis continuos de la demanda de los clientes y su nivel de
satisfaccion en cuanto al servicio recibido.

Realizar una acertada segmentacion de la cartera de clientes, la cual va a permitir
saber con exactitud a quién debe fidelizar, es decir, cuales son los segmentos de
clientes en los que debe invertir sus recursos humanos y financieros, y le facilita

mediar la eficacia de sus acciones comerciales.

Estrategia 3. Capacitar al personal del departamento de cuentas de la empresa

en materia de atencion y calidad de servicio al cliente.

Finalidad: aprender métodos y técnicas para atender y servir con calidad, calidez y

asertividad a los clientes, de acuerdo a las politicas y procedimientos de la

organizacion generando relaciones de alto valor y a largo plazo, orientados al

cumplimiento de los objetivos personales y de la organizacion. Se propone capacitar

al personal del area de cuentas en materia de servicio al cliente.

1. Taller de Excelencia en el Servicio al Cliente

Obijetivo: al finalizar el curso los participantes estaran en la capacidad de aplicar

métodos y técnicas para atender y servir con calidad, calidez y asertividad a sus
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clientes, de acuerdo a las politicas y procedimientos de la organizacion, a través de
clases magistrales, videos, y talleres, demostrando compromiso, excelencia y

dedicacion.

Dirigido a: al personal que labora en la Agencia Semprenoi, haciendo énfasis en los
empleados del departamento de cuentas, puesto que son el intermediario directo y

unico entre la agencia y los clientes.

Metodologia: se utilizara un grado de interaccion de trabajo en conjunto facilitador-
Participante, de modo de desarrollar la confianza.
La metodologia a utilizar de elaboracién conjunta- productivo el cual permitira

desarrollar las habilidades necesarias para la solucion de situaciones polémicas.

Contenido:

Maédulo I: Importancia Del Servicio Al Cliente.

Objetivos:
Comprender la importancia del servicio al cliente, y conocer el medio, los
clientes y los productos que maneja en su empresa.
Desarrollar la habilidad de transformar las caracteristicas del producto en
beneficios.

Moadulo I1: Un Proceso De Servicio Al Cliente Eficiente.

Objetivos:
Desarrollar la habilidad de hacer un buen Servicio al cliente en el proceso de
negociacion.
Comprender la importancia de darle seguimiento a los clientes a partir de
métodos y técnicas de Servicio al Cliente.

Modulo 111: Interaccién Con Los Cliente.
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Objetivo:
Destacar la Importancia de como conducirse en los diferentes escenarios en la

comunicacién al cliente.

Modulo 1V: Superacién Personal (Inteligencia Emocional).

Objetivos:
Dotar las herramientas necesarias para desarrollar su la construccion de
relaciones con el cliente.

Destacar la importancia de desarrollar habilidades auto motivacionales.

Mdédulo V: Manejo de Clientes Conflictivos.

Objetivos:
Concientizar que la agresion verbal no es comportamiento empresarial
aceptable.

Dar herramientas y consejos para hacer frente a los clientes.

Duracion: 16 Horas

Horario: A convenir por la empresa.

Seré dictado por profesionales en el area de mercadeo y publicidad (SAPIENCIA
DIGITAL).

2. Capacitacion Interna

Objetivo: Que los empleados de la Agencia Semprenoi, puedan conocer de parte del
Presidente de la empresa, la experiencia adquirida y conozcan de estrategias de
calidad para el area de atencion al cliente que tal vez posean dentro de la organizacion

y no han sido internalizadas por los trabajadores.
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Dirigido a: De igual forma estara dirigido a todo el personal de la Agencia
Semprenoi, aungque nuevamente se hara enfasis en los ejecutivos de cuentas ya que
son el intermediario y Unico contacto entre el cliente y el resto de los departamentos

de la empresa.

Metodologia: Se utilizara espacios internos de la agencia, con presentaciones de facil
entendimiento y asi facilitar la interaccion del Facilitador (Presidente)- Personal de la
agencia. Toda la actividad tendra la supervision del Departamento de Recursos

Humanos, quien se encargara de la organizacion de la actividad.

Contenido:
Intro Historia de las Agencias de publicidad
Estrategias de atencion al cliente de la organizacion
Manejo e induccion por cada uno de los jefes de departamento:
A- Finanzas, B- Cuentas, C- Medios, D- Tréfico, E- RRSS, F- Produccién, G- Arte.

Obijetivos de la organizacion

Duracion: 16 Horas

Horario: A convenir con los empleados de la Agencia Semprenoi.

57



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez analizado los resultados y realizada la propuesta, se presentan las
conclusiones de acuerdo a los objetivos especificos. En cuanto al diagndstico de la
situacion actual que presenta el departamento de cuentas con respecto a la atencion al
cliente en la Agencia Semprenoi, se tiene que el desempefio del personal del area de
cuentas no es el mas adecuado para prestar un servicio de calidad, puesto que no se
dan respuestas rapidas a las solicitudes de los clientes, ya que no siempre responden
con exactitud a las necesidades de los usuarios, ademas, se les dificulta orientar
asertivamente a los clientes y cumplir con los tiempos de espera adecuados de
atencion. Se puede sefialar, que entre los factores que influyen en la calidad de
servicio, se tiene la rapidez, la capacidad de respuesta, el personal y los sistemas a la
hora de catalogar a un servicio de calidad.

Por otro lado, la falta de desarrollo de planes de formacién basados en atencion al
cliente y por ende en calidad de servicio, asi como el no cumplimiento de politicas
para atender a los clientes conlleva a que no se preste un adecuado servicio al cliente.
Aunado a ello, no se supervisan ni se monitorean las acciones que se llevan cabo.
seguidamente, se identificaron las areas en atencion al cliente que requieren
mejoramiento de la Agencia Semprenoi, concluyendo que no se dan respuestas
rapidas a las solicitudes de los clientes, puesto que no siempre responden con
exactitud a las necesidades de los usuarios, ademas, se les dificulta orientar
asertivamente a los clientes y cumplir con los tiempos de espera adecuados de
atencion, ya que se observan reiteradas quejas por deficiente comunicacion de los
trabajadores y respuestas tardias a las solicitudes de los clientes.

Finalmente, se concluy6 que la empresa requiere disefiar estrategias de atencion
al cliente enfocadas en la capacitacion del personal del departamento de cuentas de la

Agencia Semprenoi. Logrando asi, efectividad y eficacia de las operaciones, mediante
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el mejoramiento del recurso humano, desarrollando herramientas de atencion y trato
adecuado a los clientes y a su vez verifique periédicamente el avance en su
cumplimiento. Por lo cual, es necesario efectuar revisiones continuas que den a
conocer las necesidades de los clientes y de esta manera cumplir con las expectativas
de los mismos como también la aplicacion de nuevas estrategias que permitan su

mejoramiento continuo.

Recomendaciones

Luego de presentar las conclusiones, se sugieren las siguientes recomendaciones:

Es de vital importancia que inviertan en diversos programas de comunicacion,
participacion, capacitacion y educacion encaminadas a ayudar a ofrecer una
calidad de servicio en la practica gerencial para mejorar su auto concepto y
sus perspectivas en el futuro.

Mantener una estructura organizacional orientada al cliente, que realce la
importancia del cumplimiento de las expectativas vs las percepciones, por
medio de estrategias de marketing que proporcionen herramientas que
permitan el cumplimiento de promesas.

Crear un sistema de informacion gerencial sobre la calidad de servicio para
establecer un proceso sistematico de captura y transmision en forma continua,
de informacion Util para la toma de decisiones en tiempo real.

Incorporar estrategias enmarcadas en el area tecnoldgica que permitan
ejecutar de manera directa las estrategias de servicio para generar sinergia
entre la tecnologia y la calidad de servicios.

Igualmente se sugiere a la gerencia el disefio de mecanismos de supervision
que garanticen que las normas establecidas sean cumplidas a cabalidad, e
informar acerca de las desviaciones ocurridas en el proceso.

Igualmente, se les recomienda mejorar en materia de calidad, costos,
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productividad, tiempos de respuesta, niveles de satisfaccion y preparar las
estructuras organizacionales para responder con efectividad y eficiencia a los
cambios del entorno, utilizando adecuadamente el potencial de cada uno de
sus trabajadores para que adquieran la experiencia necesaria y puedan
adaptarse a los requerimientos del medio.
Finalmente, se recomienda la puesta en marcha de la propuesta planteada, ya
que le permitird a la empresa mejorar el servicio al cliente y cumplir con las

expectativas planteadas.
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ANEXOS
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ANEXO 1

GUION DE ENTREVISTA 1

Informante: Presidente

Item | Pregunta

1 | ¢Qué funcion cumple el departamento de cuentas en la Agencia Semprenoi?

2 | ¢Cudl es el proposito del departamento de cuentas dentro de la Agencia?

3 | ¢Bajo qué procedimiento se maneja el departamento de cuentas dentro de la
Agencia?

4 | Segun sus funciones y procedimientos ¢Como estd estructurado el
departamento de cuentas?

5 | ¢EIl personal que labora en el departamento de cuentas tiene conocimientos
técnicos para ofrecer respuestas rapidas a las exigencias de los clientes?

6 | ¢Los empleados conocen con claridad las estrategias del negocio?

7 | ¢La organizacion desarrolla planes de formacion basados en atencion al
cliente y por ende en calidad de servicios?

8 | ¢Los procesos relacionados con la calidad de atencién al cliente son

supervisados para una gestion eficiente?
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ANEXO 2

GUION DE ENTREVISTA 2

Informante: Directora del Departamento de Cuentas

Item | Pregunta

1 | ¢Qué funcion cumple la direccion del departamento de cuentas?

2 | ¢COmo esta estructurado el departamento de cuentas?

3 | A'la hora de seleccionar al personal para el departamento de cuentas ¢Cuél es
el perfil idéneo para dicho puesto?

4 | Al tener un nuevo equipo de trabajo ¢EIl personal es capacitado para atender
las exigencias de los clientes?

5 | ¢El personal posee un nivel de desempefio adecuado para prestar un servicio
de calidad?

6 | ¢La organizacién desarrolla planes de formacion basados en la atencion al
cliente y por ende en calidad de servicio?

7 | ¢Cree usted que la empresa tiene establecidas politicas de atencion a cliente?

8 | ¢Cree usted que es necesario definir objetivos que permitan responder las

expectativas del cliente y mejorar el servicio que se presta en la agencia?
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ANEXO 3

GUION DE ENTREVISTA 3

Informante: Ejecutiva del Departamento de Cuentas

Item | Pregunta

1 | ¢Qué funcion cumple una Ejecutiva del departamento de cuentas?

2 | ¢Cual es el perfil de una ejecutiva del departamento de cuentas?

3 | . ¢Alingresar al departamento de cuentas se les capacita para la atencién al
cliente?

4 | ¢Cudl es el proceso de captacion de nuevos clientes?

5 | ¢Existen politicas establecidas dentro de la agencia para la atencion al
cliente?

6 | ¢Cree usted que la agencia lleva a cabo estrategias de calidad para manejar el
servicio de atencion al cliente?

7 | ¢Luego de captar un nuevo cliente cual es el servicio Post Venta que realiza
el departamento de cuentas?

8 | . ¢Los procesos relacionados con los clientes se supervisan para una gestion

eficiente del departamento?
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ANEXO 4

Marque con una (X) la alternativa que considere correcta

Item Preguntas Si | No
1 | ¢Como calificaria el servicio recibido por la agencia?
A- Excelente
B- Bueno
C- Regular
D- Deficiente
2 | ¢Siente que la agencia responde las solicitudes en el tiempo
establecido, desde la firma del contrato?
3 | ¢Cuantas veces ha contratado los servicios de la agencia?
A- Primera Vez
B- 2a4 Veces
C- 5Veces o Mas
4 | ¢Piensa usted que la comunicacion con el personal del
departamento de cuentas es clara y efectiva?
5 | ¢Cree que el nivel de desempefio del departamento de cuentas
es el adecuado, para prestar un servicio de calidad?
6 | ¢Considera usted que los reclamos y quejas realizados, son
manejados con rapidez y eficiencia?
7 | ¢(Considera usted que el servicio Postventa que ofrece la
agencia es eficiente?
8 | .¢Qué aspectos del servicio usted mejoraria?
A- Comunicacion
B- Tiempo de Espera
C- Servicio Post Venta
D- Visitas
E- Todas las anteriores
9 | ¢Segun su experiencia con la agencia volveria a contratar sus

servicios
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