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RESUMEN INFORMATIVO

El servicio de atencion al cliente es uno de los pilares de posicionamiento y rentabilidad de la
empresa, el departamento de atencién al cliente es un area fundamental en la misma. En relacion
a lo anterior, el presente trabajo tiene por objeto la elaboracion de estrategias administrativas y
comunicacionales para mejorar la atencién al cliente de la empresa Cavencal C.A, y poder
aumentar su competitividad en el mercado. Las teorias que fundamentaron esta investigacion
fueron, la teoria clasica de la administracion de Fayol, la teoria X y Y de McGregor y la teoria
piramidal de las necesidades humanas de Maslow, que explica la motivacion de los seres humanos
en base a sus necesidades. El trabajo se realiz6 bajo una investigacion de campo de tipo descriptiva,
de disefio no experimental para determinar la condicion actual de la empresa, utilizando técnicas
de recoleccién de datos y andlisis de datos como; Una encuesta a una poblacién de cinco (5)
personas, conformada por diez preguntas con respuestas cerradas de Si y No. En este sentido se
presentan propuestas administrativas y comunicacionales basadas en la mejora de la atencién al
cliente, asi como los procesos internos del mismo, beneficiando a los participantes de dicha area.

Palabras claves: Atencion al cliente, estrategias administrativas, estrategias comunicacionales,
empresa.
Linea de Investigacion: Teoria, comportamiento y desarrollo organizacional.

Xl



INTRODUCCION

En la actualidad, el servicio de atencion al cliente es una herramienta estratégica que se
centra de manera directa en la satisfaccion de los consumidores, por lo tanto, es vista como un
pilar importante para que cualquier empresa logre posicionarse y obtener rentabilidad. Bien es
cierto que las personas pueden llegar a olvidar muchas cosas, pero jamas el cémo los hicieron
sentir, de aqui la importancia de ofrecer una buena atencion al cliente en cualquier empresa. Sin
embargo, muchas empresas estan centradas en generar rentabilidad y posicionamiento sin utilizar
estrategias que puedan mejorar la atencion al cliente para lograrlo, de esta manera, no cuentan con
un posicionamiento deseado en el mercado. En vista de esto, la empresa Cavencal, C.A, cuenta
con excelente maquinaria y procesos de produccion eficientes, sin embargo, esta empresa busca

mejorar su posicionamiento y aumentar sus ventas.

Es por ello, que el presente trabajo de grado tiene como finalidad, desarrollar estrategias
administrativas y comunicacionales con el objetivo de mejorar la atencién al cliente, con el fin de

aumentar el posicionamiento y maximizar las ventas de la empresa Cavencal C.A.

Para la consecucidn del objetivo general, la investigacion se estructuro en cinco capitulos,

en el orden que se describen a continuacion:

Capitulo I EI Problema: Compuesto por el planteamiento del problema, la formulacion
del problema, objetivo general, objetivos especificos, justificacion del problema, alcance y

limitaciones.

Capitulo Il Marco Tedrico: Donde se continta con los antecedentes de la investigacion,
bases teoricas, bases legales, definicion de términos basicos y el cuadro técnico-metodoldgico.

Capitulo Il Marco Metodologico: Contiene el tipo de investigacion, disefio de
investigacion, nivel de investigacion, poblacion y muestra y las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos, asi como las fases metodoldgicas.

Capitulo IV Analisis de los resultados: Se presentan los resultados y analisis de los

instrumentos usados para la recoleccion de datos.

Capitulo V Propuesta: Se expresa la propuesta de la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del Problema

La comunicacion segin Idalberto Chiavenato (2006) es “el intercambio de informacion
entre personas. Significa volver comun un mensaje o una informacion. Constituye uno de los

procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social”

A lo largo de la historia, con el desarrollo de la humanidad, el concepto de comunicacién
ha ido variando notoriamente. En la actualidad, la comunicacion es una de las funciones mas
importante del ser humano, que se relaciona estrechamente con el ambito politico, social y
comercial en el mundo entero, resaltando que cada pais tiene su propio idioma y cultura.
Asimismo, la evolucion tecnoldgica, ha tenido un notorio efecto en la comunicacion a nivel
mundial. En relacién a lo anterior, los principios de Fayol hablan de una estructura piramidal en
las organizaciones, donde la comunicacion esta cuidadosamente controlada y sigue un orden

jerarquico en la toma de decisiones.

Por lo tanto, la comunicacion constituye a la base de las relaciones sociales y el principal
agente del desarrollo cultural. A lo largo de la existencia, este proceso nos ha permitido interactuar
con otros seres humanos, por medio del cual el ser humano expresa sus ideas y conocimientos. En
efecto, la comunicacién abarca aspectos de desarrollo general en ambitos tales como: personal,

social, familiar, organizacional e individual.

Una organizacion logra un buen funcionamiento cuando hay una sincronizacion de todos
los elementos y areas de la empresa, por tanto, si falla alguna de los elementos, lo demas se veran
perjudicados. Para Fayol, la administracion es un todo, un conjunto de procesos del cual la
organizacion es una de las partes. Por lo tanto, para Fayol existen catorce principios generales de
la administracion, entre los cuales comprende la unidad de direccién, siendo este principio un pilar
importante para que cada grupo tenga un plan destinado a conseguir el mismo objetivo, por
consiguiente, otro de los principios de gran relevancia es la iniciativa, que comprende la capacidad

de visualizar dicho plan y asegurar su éxito.



En la actualidad, todas las empresas se componen de diversos departamentos que permiten
generar los procesos de produccion y comercializacion de productos y servicios, cabe destacar que
gran parte de las empresas disponen de un departamento de atencion al cliente, capaz de satisfacer
las necesidades y problemas que puedan surgir de las personas que consumen un producto o
servicio, funcionando como punto de contacto entre las empresas y dichas personas, para lograr
este objetivo se debe de poner en préactica estrategias que ayuden a la empresa a resolver problemas

de forma efectiva y empatica para los clientes.

Dicho esto, las empresas requieren de un servicio al cliente, tanto antes, durante y después
de la compra del cliente, buscando transmitir experiencias que estén alineadas con los valores que
las empresas quieren ofrecer, en consecuencia, este es un factor critico para el éxito de las mismas,

cabe recalcar que se requiere fomentar estrategias y técnicas para una buena atencion al cliente.

Considerando lo anteriormente descrito, en la empresa caso estudio Cavencal, C.A,
dedicada a los procesos y distribucién de productos derivados del cacao, ubicada en Guacara
estado Carabobo, se detectd cierta incertidumbre en el area del departamento de atencion al cliente,
debido a la informacién repetitiva y desactualizada en cuanto a la capacitacion que obtienen los

empleados de esta &rea, ademas, de llevar a cabo estrategias y técnicas no tan efectivas.

Por estas razones traen como consecuencia la insatisfaccion de los clientes, y el deterioro
de las comunicaciones en las relaciones humanas internas, resultando evidente, la necesidad de
proponer la creacion de estrategias administrativas y comunicativas que atiendan a la capacitacion
que se requiere en cuanto a la administracion y comunicacion del departamento de atencion al

cliente dentro de la empresa caso de estudio.
1.1.1 Formulacién del Problema

¢Como mejorar la situacion actual referente al servicio al cliente de la empresa Cavencal,
C?A?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General



Proponer estrategias administrativas y comunicacionales para mejorar la atencion al cliente

en la empresa Cavencal C.A

1.2.1 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual referente a la atencion al cliente en la empresa
Cavencal C.A
2. Identificar los factores internos y externos en el ambito administrativo y

comunicacional para mejorar la atencion al cliente en la empresa Cavencal C.A
3. Disefiar estrategias administrativas y comunicacionales para mejorar la atencion al

cliente de la empresa Cavencal C.A

1.3 Justificacion de la investigacion

El presente trabajo se basa en el disefio de estrategias administrativas y comunicacionales
para la empresa Cavencal C.A con el objetivo de mejorar la atencion al cliente mediante dichas
estrategias. La atencion al cliente es uno de los pilares importantes para el éxito de una empresa,
con la intencion de que el cliente logre sentirse a gusto con el trato que le brinda la empresa
mediante el cumplimiento y satisfaccion de sus necesidades a través de los productos y servicios
determinados. Por lo tanto, lo anterior resalta la importancia de que una empresa cuente con
estrategias efectivas para brindar una buena atencion al cliente, mejorando la informacion y
comunicacion de la empresa.

Este estudio es de importancia ya que permitira mejorar la atencién al cliente mediante la
comunicacion entre las personas que integran la empresa Cavencal C.A ubicada en Guacara, estado
Carabobo, Venezuela. La cual busca crecer y mejorar continuamente, contando con trabajadores
comprometidos a lograr las mejoras y aumentar la competitividad, lo cual puede lograrse a través
de una buena comunicacion que busca hacer llegar la informacion correctamente, capaz de formar
una empresa exitosa.

Por tanto, el interés que surge de esta investigacion, conlleva a la respuesta de que en
realidad la comunicacion actual de la empresa puede mejorar mediante estrategias, guiandolos a
brindar una buena atencion al cliente. El presente estudio, brindara aportes personales y
educativos, ademas en el desarrollo de esta investigacion se implementaran los conocimientos

adquiridos en la carrera.



Ademas, la presente investigacion serd un aporte significativo para las empresas
venezolanas que buscan ampliar sus conocimientos y datos acerca de las estrategias
administrativas y comunicacionales y la relacion que tienen estas con sus objetivos, lo cual resulta
de gran interés si buscan mejorar sus procesos internos en beneficio de sus organizaciones,
independientemente del sector al que se apliquen.

Por otra parte, este estudio puede fortalecer la linea de investigacion de teoria,
comportamiento y desarrollo organizacional ofertada por la Universidad José Antonio Péez, el
estudio de estrategias administrativas y organizacionales para empresas nacionales, puede integrar
nuevas contribuciones a dicha linea de investigacion, mas aun en la actualidad en la que se debe
de buscar nuevas tacticas innovadoras y eficaces para las industrias actuales que son muy
cambiantes, en las cuales el uso de las practicas comunicacionales pueden resultar eficientes y
convertirse en una herramienta de sustento.

De ese modo, esta investigacion radicara en un futuro como un antecedente para otras
investigaciones que se desenvuelvan en el desarrollo organizacional, con el uso de estrategias
administrativas y comunicacionales, permitiendo a las organizaciones un mejor desempefio tanto
interno como externo, la cual tomara mucha importancia para proximos estudiantes y profesionales

de distintas carreras para ampliar sus conocimientos en dichas areas.
1.4 Alcance y Limitaciones
Alcance

El alcance de este estudio serd el de proponer estrategias administrativas y
comunicacionales del area de atencion al cliente para la empresa Cavencal C.A. mediante el
analisis de su situacion actual, comprendiendo los factores internos y externos de la misma, para

asi estructurar las maniobras a tomar para la misma.
Limitaciones

El objetivo de este estudio es el de proponer estrategias que ayuden al area de atencion al
cliente de la empresa Cavencal C.A. por lo que no ahondara en otros departamentos o areas fuera
de este, asi como este estudio no abarcara la ejecucion, implementacion ni evaluacion de dichas
estrategias, ya que este quedara en disposicién por la gerencia de la empresa, la cual analizara e

implementara si lo consideran permitente.



CAPITULO 1l
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Bocaranda (2022) realizo su trabajo de grado titulado “Estrategias gerenciales que
potencien el comportamiento organizacional en la institucion unidad educativa virgen de la
trinidad en tiempo de pandemia ubicado en Valencia estado Carabobo” como requisito para
optar por el titulo de magister en gerencia avanzada en educacion. EI mencionado trabajo de grado,
tiene como objetivo general, proponer estrategias gerenciales que potencien el comportamiento
organizacional en tiempos de pandemia, debido a que resulta necesario que se siga manteniendo
el buen clima organizacional, dichas estrategias estaran basadas en la comunicacion asertiva, la
gestion del conocimiento, la adaptabilidad al cambio, la toma de decisiones y el liderazgo, que son
herramientas a nivel practico que dicha investigacién proporcionara. La investigacion esta basada
en un disefio no experimental de campo, ya que el sujeto de estudio fue estudiado desde su ambito
natural, donde se recolecto la informacion. Para la recoleccion de datos, se utilizo el cuestionario,
conformado por un total de (17) preguntas de opcion policotomicas, de opciones excelente, muy
bueno, y regular.

En tal sentido, la implementacion de las estrategias gerenciales, tienen el objetivo de
mejorar el comportamiento, causando en la misma direccién un aprendizaje a los directivos de la
institucion profundizando en el tema de las estrategias de comunicacion. Por lo tanto, ademas de
beneficiar a los directivos de la institucion, dichas estrategias son un aprendizaje en cuanto al
comportamiento de liderazgo. En relacion al trabajo citado y la presente investigacion, es
importante sefialar que resulta util que las estrategias ayuden a mantener un buen clima
organizacional y un mejor desempefio en las empresas, siendo un aporte esencial para el desarrollo

del presente estudio.

Rodriguez (2021) Realizo un trabajo de grado titulado “Analisis de estrategias
administrativas para optimizar la productividad de las pequefias empresas ferreteras, sector
Posorja” para optar por el titulo de administracién de empresas en la universidad internacional
politécnica salesiana de Ecuador. En este trabajo de grado, se plantearon propuestas de estrategias

administrativas para optimizar la productividad de las pequefias empresas



ferreteras. Posteriormente se comenzd con un andlisis de la situacion actual de los pequefios
negocios ferreteros del sector Posorja. Luego, se dieron a conocer distintas estrategias para una
buena planificacidn y gestion de operaciones, se necesitd realizar una encuesta que permitié medir
la productividad, siendo este un indicador esencial. Por consiguiente, se obtiene un mayor
beneficio en el manejo de los recursos y la toma de decisiones. En conclusion, se elaboraron y
establecieron las propuestas en relacion con las estrategias administrativas para optimizar la

productividad de las pequefias empresas ferreteras, sector Posorja, en el pais Ecuador.

Esta investigacion deja en claro que estas estrategias son tacticas que funcionan de manera
independiente y cada un cumple con objetivos especificos, sin embargo, la aplicacién en conjunto
de estas tacticas, puede llevar a la organizacion a generar grandes resultados y el posicionamiento
dentro del mercado, este es un aporte importante para la presente investigacion para la empresa
Cavencal C.A.

Por otra parte, Hernandez (2019) expone en su trabajo de grado que tiene como titulo “Plan
de comunicacién interno para el mejoramiento del clima laboral en Pdvsa agricola, estado
Cojedes”, como requisito para optar al grado de magister en administracion en la universidad
Ezequiel Zamora, ubicada en San Carlos. Por consiguiente, el trabajo de grado mencionado, tiene
como objetivo general, proponer un plan de comunicacion interno para el mejoramiento del clima
laboral mediante un analisis a los indicadores establecidos en la dimensidn estratégica, en dicha
investigacion se establecen propuestas para mejorar el clima laboral mediante canales y
herramientas de comunicacion. En tal sentido, dichas estrategias propuestas, ademas de ser
evaluadas de forma metodoldgica, se estudio las necesidades de recursos humanos, financieros y

materiales, a su vez, capacidades institucionales para hacer frente a las propuestas.

En conclusion, luego de analizar las factibilidades institucionales, sociales, econdmicas y
financieras, se establecid el plan de comunicacion interna, el cual esta estructurado no solo para
establecer acciones aislada, sino para ser un plan como estrategia principal organizacional al
implementarse en cualquier institucion, en este caso, construir en colectivo, la vision compartida
de la EPS Pdvsa agricola Cojedes en San Carlos, como una institucion productiva emergente. Por
altimo, los principales resultados ante las acciones implementadas son las estrategias que permiten

humanizar el trabajo, talleres formativos de comunicacion y la toma de decisiones.



Dicha investigacion, muestra evidencia de cémo se puede estructurar el poder de la
comunicacion interna dentro de las organizaciones mediante el uso de estrategias y herramientas
que permiten la mejora del ambiente laboral dentro de la organizacion, potenciando un crecimiento

positivo dentro de estas, esto siendo un aporte de suma importancia para el presente trabajo.

Vitriago (2019), presento el trabajo especial de grado titulado “Desempeiio gerencial del
personal directivo en el proceso comunicacional” para optar el titulo de Maestria en Gerencia
Avanzada en Educacion, dicho estudio tuvo como proposito analizar el desempefio gerencial del
personal directivo en el proceso comunicacional de la U.E.N Santiago F. Machado, ubicado en
Ciudad Alianza. Guacara-Estado Carabobo el cual estd enmarcado bajo un paradigma cuantitativo
de caracter descriptivo, bajo un disefio de campo no experimental. Para la recoleccion de datos se
realizaron encuestas a una poblacion constituida por docentes y directivos del plantel. En la cual
se concluyo que es de suma importancia que el gerente educativo tenga presente las habilidades
comunicacionales como base fundamental para llevar una buena gerencia dentro de la unidad
educativa, por ultimo, dando como recomendaciones el desarrollo de las habilidades
comunicativas, afianzar las relaciones interpersonales, el uso de la tecnologia como medio de

apoyo, entre otros.

Este estudio presenta un aporte significativo para la presente investigacion, ya que radica
en la importancia de las comunicaciones dentro de las organizaciones para llevar una gerencia
efectiva y de como este se puede desarrollar mediante el uso de estrategias para el desarrollo
interpersonal de los individuos permitiendo asi un buen desempefio en los diferentes niveles

jerarquico en una organizacion.

Alves (2019) realizo el informe final de pasantia laboral titulado “Estrategias de atencién
al cliente para optimizar el servicio de Business Class en el Eurobuilding Hotel & Suits
caracas” para la titulacion en licenciatura de administracion de empresas turisticas, esta tuvo como
objetivo general el de proponer estrategias de atencion al cliente para optimizar el servicio del
producto Business Class de “Eurobuilding Hotel & Suites”, en este mismo se indagaron la
situacion actual en la que se encontraba la atencion al cliente, asi como establecer los elementos

de las deficiencias del mismo para asi elaborar las estrategias. Al concluir dichas



pasantias, a partir de las fallas detectadas y por el compromiso de la mejora del servicio, se

iniciaron varios cambios de forma que se alcanzaron logros importantes.

Dicho antecedente es de suma importancia para la presente investigacion, ya que demuestra
como a partir de los factores internos se pueden solucionar problemas y formular estrategias
efectivas para el mejoramiento de un éarea, en este caso en particular del area de atencion al cliente,
siendo muy similar al de la investigacion actual, ya que esta misma busca el mejoramiento para el

area de atencion al cliente de la empresa Cavencal C.A.
2.2 Bases tedricas
Estructura organizacional

Una organizacién es aquella agrupacion o asociacion de personas las cuales interactian
entre si, usando recursos para lograr una meta en comun, para Davila (2001) la organizacion es
“... un organismo social orientado al logro de objetivos con una division dada del trabajo” en toda
organizacion se trazan normas, metas, objetivo, ejes, valores que apoyan al cumplimiento de la
mision

La estructura de una organizacién consiste en la forma en la que se divide y coordinan las
funciones y responsabilidades, a partir de esto las organizaciones forman éareas o departamentos,
en el cual se establecen autoridades. Robbins y Coulter (2005; pg. 234) conceptualizaron la
estructura organizacional como: “La distribucion formal de los empleos dentro de una
organizacion, proceso que involucra decisiones sobre especializacion del trabajo,

departamentalizacién, cadena de mando, amplitud de control, centralizacion y formalizacion”

La estructura organizativa puede ser centralizada o descentralizada, dependiendo de quién
tome las decisiones mas importantes, ya sean los altos directivos o cada departamento. La
estructura elegida depende de la filosofia de la organizacion, es decir, vision, mision y valores.
Aun asi, estas pueden cambiar en el tiempo a medida que van surgiendo cambios dentro de la
organizacion, de esta manera la estructura organizativa no se mantiene estatica. Entendido esto,

las estructuras organizacionales pueden tener distintos enfoques.

Una estructura organizativa lineal se basa en un principio de jerarquia, donde existe un

concepto de autoridad muy alto, donde cada superior tiene una el poder absoluto sobre sus



subordinados, suelen ser estructuras de facil comprension pero que suelen ser rigidos e inflexibles
teniendo debilidad en entornos dinamicos y muchas veces llevando a la insatisfaccion a los
empleados de la organizacion. Por otro lado, tenemos las estructuras funcionales que consiste en
distribuir las funciones y tareas a llevar a cabo segun la especializacion de la persona, es una
estructura mas descentralizada y que permite a sus integrantes mayor rango para tomar decisiones,
también permite una decision agil y directa en sus integrantes, aunque si no se maneja bien la
comunicacion o existen barreras en esta, puede conducir a desorden o confusién en las funciones

0 tareas.

Por otra parte, existen las estructuras divisionales, en esta la organizacion se divide de
acuerdo a los productos o servicios, mas que en las funciones, tiene la particularidad de ser flexible
y cambiante, ya que permite una alta adaptabilidad a los cambios que suceden en su ambiente,
haciendo que sea muy Util en ambientes de incertidumbre, algo que podria ser una desventaja para
este tipo de estructura es su dificil coordinacion. Y, por Gltimo, tenemos las estructuras matriciales,
en las que se trabajan con sistemas de varias autoridades, tomando elementos de las estructuras
funcionales y divisionales, permitiendo resultados mdltiples, se suele usar para proyectos mas
especificos dentro de la organizacion que involucren a varias areas o departamentos de la misma,
suele ser complicada de desarrollar ya que conlleva el uso de mas habilidades y un proceso de

adaptacion.

Segun Beckman (2009) “el éxito del disefio de la estructura organizativa requiere de una
profunda comprension del contexto para el cual la organizacion se esta disefiando, el entorno en el
que compite la empresa, las estrategias de negocio que va a utilizar y las capacidades que necesita
para competir.” Por lo que es importante entender la situacion y contexto de la organizacion para

establecer qué tipo de estructura deberia de tomar.
Teorias en la administracion

La administracion es el proceso que consiste en planear, organizar, dirigir, ejecutar y
retroalimentar los recursos humanos, técnicos y financieros, de manera que estén encaminados al
logro de una meta. Segin Da silva (2002) la administracion la define como “un conjunto de
actividades dirigido a aprovechar los recursos de manera inteligente y eficaz con el proposito de

alcanzar uno o varios objetivos o metas de la organizacion” (pg. 6)
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Henry Fayol (1841-1925), considerado como uno de los padres de la administracion
moderna, fue uno de los mayores contribuyentes al enfoque clasico de la administracion, su teoria
clasica se centraba en definir la estructura para todas las partes involucradas en una organizacion,

tanto los departamentos como las personas, en dicha teoria Fayol definio lo que es el proceso

administrativo (planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar) asi como una estructura sobre los
principios de la administracion siendo catorce en total, ademas, definio las areas funcionales que
se repetian en todas las organizaciones siendo estas; técnicas, comerciales, financieras, seguridad,
contabilidad y las funciones administrativas, esta Gltima mediante el proceso administrativo es la

que controla a las demas.

La teoria clasica de Fayol fue la que determino las bases de la administracién moderna tal
como se conoce hoy en dia, esta sin duda marco un precedente en el logro de las metas de manera
efectiva, mediante la aplicacion de sus métodos, técnicas y principios. Hoy en dia, sigue teniendo
importancia ya que son esquemas que siguen las organizaciones para conseguir resultados en todos

sus niveles.

Por otra parte, Douglas McGregor (1906 — 1964) fue un economista estadounidense que
dio gran aporte a la administracion, gracias a sus teorias X y Y, siendo estas una de las teorias mas
reconocidas en relacion al comportamiento humano dentro de las organizaciones, las cuales
representan las actitudes que agrupan las practicas con relacion a la gestion de las personas, estas
sugieren el como las personas actian en funcion al realizar una accién que llegara a una

recompensa.

La teoria X representa una vision mucho mas tradicional sobre la direccion y control de los
recursos humanos, en el cual los trabajadores consideran el trabajo como una carga y que siempre
buscaran manera de evitarlo, las personas tienen que estar obligadas a cumplirlo, mediante
amenazas o castigos para que desarrollen sus actividades dentro de la organizacidn. Segun esta

vision el ser humano carece de ambicidn, esquiva sus responsabilidades y solo busca seguridad.

En cambio, la teoria Y representa una vision mas actual, donde se sigue una creencia de

que los trabajadores se esfuerzan, se autodirigen, aspiran a ser lideres, y se organizan por si
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mismos, en esta vision los trabajadores tienen compromiso con los objetivos de la organizacion ya
que se asocian los suyos propios, ademas de que estan dispuestos a aceptar responsabilidades e

inclusive, buscar nuevas responsabilidades.

Es de destacar que ninguna de las teorias funciona por si solas, hoy en dia se tienen que
establecer estilos de liderazgo que apelen una combinacion de ambas, en la que se permiten
desarrollar el talento humano de las organizaciones pero que también se sigan ciertas normas y

condiciones que exija cierto rigor.

Por ultimo, Abraham Maslow (1908 — 1970) formulo la teoria que busca explicar que
conduce la motivacion humana, esta es la llamada teoria de la pirdmide de Maslow, en esta se
explica el comportamiento humano segun las necesidades. Dicha pirdmide esta dividida en cinco
partes distintas, donde no se puede llegar a una parte superior de la misma si no se ha cubierto los

niveles inferiores que le corresponden.

La base de la piramide son las necesidades basicas o fisiologicas del ser humano, como lo
son respirar, hidratarse, comer, entre otros. Una vez cubierto, el siguiente nivel es el de las
necesidades de seguridad, donde se busca mantener una situacion de vida en orden y seguridad,
como gozar buena salud, economia para cubrir gastos, vivienda. Una vez cubierto este nivel siguen
las necesidades sociales, donde las personas buscan un sentido de pertenencia a un grupo, Como
puede ser familia, amigos, pareja. ElI penaltimo nivel es el de las necesidades de estima o
reconocimiento, aqui se busca la confianza en si mismo, maestria, logros, independencia. Y el
ultimo nivel es el de necesidades de autorrealizacion, donde nada més se puede alcanzar una vez
cubierto los otros cuatro niveles, aqui es donde se encuentra una justificacion o sentido a la vida,

y da la sensacion de éxito personal.

La piramide de Maslow ha sido un concepto muy usando dentro de las empresas, ya que
ha permitido identificar y priorizar las necesidades de los empleados, ya que un empleado
satisfecho con sus necesidades, son mucho mas eficaces en sus puestos, por lo que las
organizaciones siempre tienen que estar atentos a las necesidades de los trabajadores y atenderlas.
Ademas, esta teoria también permite conocer las necesidades de la sociedad, las empresas deben

entender en qué nivel esta su pablico, para asi saber qué aspectos tienen que atender.
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Estrategias administrativas

La estrategia es un concepto que hace referencia al procedimiento a través de las cuales se
toman decisiones en cierto escenario para conseguir alcanzar metas determinadas Para Chandler
(2003), “la estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo,

las acciones a emprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas.”

Esta palabra proviene de los términos griegos stratos, que significa ejército, y agein, que
significa guia. En conjunto, estrategia significa la guia del ejército, por lo que podemos afirmar
que esta palabra nace con una concepcién meramente militar y que, con el paso del afio, se fue
aplicando a otros campos del conocimiento como la administracion o los negocios. En la
administracion, la estrategia consiste en un plan o patron que tiene enfoque en las metas y politicas
de la organizacion, en dicho plan se deja en claro las acciones secuenciales que se vayan a realizar,
segun Lana (2008) “la Administracién Estratégica es un proceso continuo e interactivo empleado

en el mantenimiento de la organizacion como un todo integrado con su ambiente”

Existen distintos niveles de estrategias, las estrategias corporativas son las que involucran
aquellas decisiones que afectaran a toda la empresa, estas son establecidas por la alta gerencia y
se establecen la mision, vision y valores de la empresa ademés de desarrollar las politicas generales
para el funcionamiento de la organizacion. Por otro lado, las estrategias competitivas son aquellas
en las que se toman decisiones para crear y mantener un posicionamiento en el mercado y por
altimo estan las estrategias funcionales, las cuales estan relacionadas con la gestién de los recursos
y habilidades de cada parte de la empresa, con el fin de optimizar los procesos, todas estas

estrategias deben de estar en conjunto para la correcta productividad en la organizacion.
Estrategias comunicacionales

La comunicacion es el proceso por medio del cual se transmite informacion de un ente a
otro. Es el intercambio de sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacion mediante

el habla, escritura u otras sefiales.
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Las estrategias de comunicacion son una herramienta de negocio que ayuda a la empresa a
definir, elaborar y lanzar sus mensajes de manera efectiva, a través de cualquier canal y hacia todo
tipo de destinatarios. Para Rios, Paez y Barbos (2020) “una estrategia de comunicacion permite
establecer metas claras frente al andlisis de problematicas comunicacionales previamente
concebidas en un proceso investigativo y que determinan metas y objetivos claros para dar

soluciones concretas a lo establecido previamente” (p20)

Para que una estrategia de comunicacion sea efectiva, debemos ser conscientes de que la
comunicacion, tanto interna como externa, es algo prioritario para la empresa. La estrategia de
comunicacion debe estar alineada con los objetivos y valores de la empresa, ser honesta y partir
de un buen conocimiento del publico al que se dirige la empresa. Yerovi (2017) comenta que “Los
sistemas de comunicacion organizacionales sustentan elementos que la comunidad laboral valora
basados en sus valores, o que permite apreciar la conexion entre los procesos de comunicacion,
poder y cultura manifiesta en los comunicados expresion de su esencia renovadora y evidenciando

su efectividad como factor de cambio.” (pg. 185)
Motivacion

La motivacién es un estado interno que activa, dirige y mantiene la conducta de la persona
hacia metas o fines determinados. Segun Peiro y Prieto (2002) La motivacién es un proceso
psicoldgico que se relaciona con el impulso (amplitud) direccion y persistencia de la conducta.
Gran parte de la actividad laboral estd motivada. La conducta motivada resulta de la identificacion
de dos grandes conjuntos de aspectos del trabajo que son motivadores de la conducta laboral,
motivadora del entorno laboral y motivador del contenido de trabajo. Los primeros hacen
referencia a las caracteristicas del ambiente donde tiene lugar la actividad laboral y son de
naturaleza material y social, por otro lado, el contenido de trabajo se refiere a aquellos aspectos
del trabajo relacionados directamente con la actividad requerida para su desempefio.

Uno de los pilares fundamentales de cada empresa es que los colaboradores de la misma
tengan una motivacion laboral éptima. La motivacion laboral le permite a las empresas y
organizaciones mantener el estimulo positivo de sus empleados sobre las actividades que realizan.
Allejo (2003) sefiala que la motivacion debe ser entendida como la trama que sostiene el desarrollo

de aquellas actividades que son significativas para la persona y en las que esta toma parte.
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Atencion al cliente

Un cliente es aquella persona o entidad que utiliza o adquiere bienes o servicios por
empresas mediante pagos. Bengoechea (1999) define al cliente como “Término que define a la
persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los articulos infantiles.
Resulta la parte de la poblacion méas importante de la compafiia”, ademas, Barquero, Rodriguez,
Barquero y Huertas (2007) explican que “La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace
referencia a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen

cierta necesidad de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer” (pg. 1)

El concepto de servicio de atencion al cliente es aquel que prestan y proporcionan las
empresas que prestan servicios 0 comercializan bienes, este tiene como objetivo dar soporte al
consumidor, garantizar la resolucion de problemas, y mas importante, velar por la satisfaccion del
cliente. Este proceso consta de tres etapas, antes de la compra, durante la compra y después de la

compra.

Sin dudas, el éxito de una empresa dependera de las demandas que tenga sus clientes sean
satisfechas correctamente, de acuerdo con Blanco (2001, citado por Pérez, 2006) la atencion al
cliente “Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes
con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la

oferta global de la empresa”. (pg. 6)
Anélisis DOFA

El analisis DOFA es una herramienta estratégica, que busca analizar y evaluar los factores
internos y externos de la empresa y sus areas organizativas, las siglas de DOFA provienen de
Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas, siendo estos los puntos a desarrollar en el
analisis, a partir de dichos analisis se pueden desarrollar estrategias y actividades para obtener una

mejora de la situacion actual.

De dicha manera, el analisis DOFA funciona como un instrumento de analisis permitiendo
analizar los elementos interno de las empresas, como lo son sus fortalezas y debilidades, siendo
variables que una organizacion puede controlar, a su vez, permite analizar las variables externas

de la organizacion, siendo estas no controlables por la misma, en este caso
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serian las oportunidades y las amenazas, para una mejor compresion de los términos se definiran

de la siguiente manera:

e Fortalezas: Son aquellos elementos positivos controlables que dan ventaja a la
organizacion en frente a su competencia.

e Debilidades: Son aquellos elementos que presentan un problema o un factor
negativo, al ser identificados se deben de desarrollar estrategias para eliminarlos o
mitigarlos.

e Oportunidades: Son los elementos o situaciones que se dan en el ambiente exterior,
disponible para todas las organizaciones, una vez identificados se pueden
aprovechar para potenciarse en funcidn a sus fortalezas.

e Amenazas: Son los elementos o situaciones que se dan en el ambiente exterior, que
afecten de manera negativa generalmente a todas las organizaciones, una vez

identificados se pueden desarrollar estrategias para contrarrestarlas.

Gracias al analisis de esta herramienta, se pueden evaluar las Fortalezas y Debilidades de
una organizacion, especificamente todo lo relacionado con el ambiente interno, como puede ser
recursos humanos, técnicos, financieros, tecnoldgicos, entre otros. Por otra parte, también permite
evaluar las Oportunidades y Amenazas, es decir, todo lo relacionado con el entorno externo, a
nivel microambiente como proveedores, competidores, consumidores, entre otros. Y a nivel

macroambiente como economia, ecologia, demografia, entre otros.
2.3 Bases legales

Para desarrollar cualquier investigacion en cualquier area 0 campo, es necesario sustentar
o avalar mediante leyes, que garanticen el desarrollo y evolucién, pues de la manera en como se
ejecute, debido a que todo esta sujeto a normas y procedimientos que son contralados por las leyes,
que son por tal motivo las investigaciones no escapan de esta particularidad es asi como deben

apoyarse en bases legales.

De acuerdo a esto la presente investigacion se encuentra sustentada con un marco legal
basado inicialmente en la Constitucion Bolivariana de Venezuela promulgada en 1999, como
norma rectora y vigente de la Republica Bolivariana de Venezuela, Por la Ley Organica del

16



Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012) Y por la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario (2004).

Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
Gaceta Oficial Extraordinaria N° 36.860 de fecha 30 de diciembre de 1.999

Articulo 88: Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. EI Estado
garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los fines de que toda persona puede obtener
ocupacion productiva, que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice el pleno
ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el empleo.

Este articulo refleja el derecho que tiene toda persona a desempefiarse como trabajador,
atendiendo a su perfil y condiciones para lo cual debe reclutarse un grupo de personas y luego

seleccionar a quien cumpla con las exigencias del cargo.
Ley Orgénica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras (2012)
Gaceta Oficial N° 6.076 Extraordinario del 7 de mayo de 2012

Articulo 26: Derecho al trabajo y deber de trabajar toda persona tiene el derecho al trabajo
y el deber de trabajar de acuerdo a sus capacidades y aptitudes, y obtener una ocupacion

productiva, debidamente remunerada, que le proporcione una existencia digna y decorosa.

Dentro de este contexto, este articulo coloca de manifiesto la clasificacion que esta normativa
establece en cuanto a las funciones que le corresponde desempefiar a las personas durante su accion

laboral.
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario (2004)

Gaceta Oficial N° 37.930 de La Republica Bolivariana de Venezuela Caracas, 4 de mayo
de 2004

Articulo 1: La presente Ley tiene por objeto la defensa, proteccion y salvaguarda de los
derechos e intereses de los consumidores y usuarios, su organizacion, educacion, informacion y
orientacion, asi como establecer los ilicitos administrativos y penales y los procedimientos para el
resarcimiento de los dafios sufridos por causa de los proveedores de bienes y servicios y para la

aplicacidn de las sanciones a quienes violenten los derechos de los consumidores y usuarios.
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Esta presente ley es la que se encarga de proteger a los consumidores, asi como establecer

que procedimientos son incorrectos y las sanciones que estas se van a aplicar quien no las cumpla.
2.4 Definicion de Términos

Estrategia: Es la determinacion de las metas y objetivos de una empresa a largo plazo, las acciones
aemprender y la asignacion de recursos necesarios para el logro de dichas metas. (Chandler, 2003)

Comunicacion: El intercambio de informacion entre personas. Significa volver comin un mensaje

o0 una informacién. (Chiavenato, 2006)

Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona u organizacion...
(Thompson, 2009)

Atencidn al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor

que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos (Serna, 2006, p. 19.)

Estrategia administrativa: En el campo de la administracion, una estrategia es el patron o plan
que integra las principales metas y politicas de una organizacion, y a la vez, establece la secuencia

coherente de las acciones a realizar. (Nieves, 2006).

Mejora: Refinar, perfeccionar el aspecto exterior de algo o alguien para que el mismo pase de un

estadio regular o bueno a otro muy superior. (Ucha, 2012)

Empresa: Un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de
actividades encaminadas a la produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en

un objeto social determinado (Pallares, Romero y Herrera 2005, pg. 41.)

Consumidor: Un consumidor es una persona que identifica una necesidad o un deseo, realiza una

compray luego desecha el producto (Solomon, 2008, p. 8.)
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Servicio: Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la

venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo
(Sandhusen, 2002, pg. 385.)

Eficiencia: expresion que se emplea para medir la capacidad o cualidad de actuacion de un sistema

0 sujeto econdmico, para lograr el cumplimiento de objetivos determinados, minimizando el

empleo de recursos (Andrade, 2005, pg. 235.)

2.5 Cuadro técnico - metodologico

Cuadro 1. Cuadro técnico- metodol6gico

Objetivo de la
Investigacion

Proponer estrategias administrativas y comunicacionales para la mejora de la atencion al cliente

en la empresa Cavencal C.A

Variables Dimensiones Subdimensiones Indicadores / Instrumento items
Criterios
Estrategias Tipos de -Situacion actual | Diagnéstico de 1.2.3.4.
administrativas estrategias para la . la situacién
mejora -Factores internos | ;a1 .
Entrevista
_ Tipos de -Factores externos Factores 5.6.8.9.
Estrategias estrategias -Estrateqias internos
comunicacionales | it o I glas
inistrativas Mejora en la 3680,
Tipo de estrategias -Estrategias atencién al Encuesta
Atencion al cliente | cOmunicacionales | comuynicacionales | cliente
Mejora de atencion Comunicacion 6.7.
al cliente de la organizacional
empresa Cavencal 3
CA Faltg de_ ’ 10
motivacion. )

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO
3.1 Nivel de la Investigacion

El nivel de investigacién, tal como lo plantea Arias (1999), se refiere "al grado de
profundidad con que se aborda un objeto o fendmeno™ (p. 19). En este caso, la presente
investigacion es descriptiva, ya que busca describir la situaciéon actual en la que se encuentra
Cavencal C.A en el area de atencion al cliente, ademas de identificar los factores internos e
externos en los ambitos administrativos y comunicacionales en dicha area. Con este nivel de
investigacion permitira conocer las funciones y procedimientos que se desarrollan dentro de la

misma.

Pallela y Martins (2012) explican que “el propodsito de este nivel es el de interpretar
realidades de hecho. Incluye descripcion, registro, anlisis e interpretacion de la naturaleza actual,
composicién o procesos de los fendmenos. EI nivel descriptivo hace énfasis sobre conclusiones
dominantes o sobre cOmo una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente.” (pg.
92)

Para Arias (1999), la investigacion descriptiva “consiste en la caracterizacion de un hecho,
fenomeno o supo con establecer su estructura o comportamiento.” Ademas, el autor afiade que
“Los estudios descriptivos miden de forma independiente las variables, y aun cuando no se
formulen hipotesis, las primeras apareceran enunciadas en los objetivos de investigacion” por lo

que da a entender que la investigacién presentada es descriptiva.
3.2 Tipo de Investigacion

Para Pallela y Martins (2012) El tipo de investigacion “se refiere a la clase de estudio que
se va a realizar. Orienta sobre la finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las
informaciones o datos necesarios.” en este caso la investigacion realizada es de campo, ya que
busca basarse en hechos reales ya existentes en la organizacion, evitando transformar la
informacion obtenida para no manipular la realidad de los hechos, logrando asi proponer
estrategias administrativas y comunicacionales que mejoren la situacion actual del area de atencion

del cliente de Cavencal C.A.
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Arias (1999) manifiesta que la investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable alguna.”
(pg. 21), Por otra parte, Pallela y Martins (2012) citando a Ramirez (1998) explican que la
investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables. Estudia los fendmenos sociales en su
ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente

de naturalidad en el cual se manifiesta y desenvuelve el hecho” (pg. 88).
3.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion para Pallela y Martins (2012) “se refiere a la estrategia que
adopta el investigador para responder al problema, dificultad o inconveniente planteado en el
estudio.” Para esta investigacion se usara un disefio no experimental, ya que no se buscara
manipular las variables, si no observar los fenémenos tal como son para después analizarlos, es
decir, se analizara la situacion actual del area de atencion al cliente de la empresa Cavencal C.A'y

que factores externos e internos lo afectan, sin manipular ningan evento.

Para Pallela y Martins (2012) declaran que la investigacion no experimental “es el que se
realiza sin manipular en forma deliberada ninguna variable. El investigador no sustituye
intencionalmente las variables independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en
su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este
disefio no se construye una situacion especifica si no que se observan las que existen. Las variables
independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, lo que impide influir sobre ellas para
modificarlas.” (pg. 87)

3.4 Poblacién y muestra

El &rea de estudio de este andlisis es el area de atencion al cliente en la empresa Cavencal
C.A, ubicada en Guacara, estado Carabobo. Para Pallela y Martins (2012) la poblacion es la
poblacion “es el conjunto de unidades de las que se desea obtener informacion y sobre las que se
van a generar conclusiones. La poblacion puede ser definida como el conjunto finito o infinito de
elementos, personas 0 cosas pertinentes a una investigacion y que generalmente suele ser
inaccesible.” (pg. 105). En igual forma manifiestan que una muestra “no es mas que la escogencia

una parte
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parte representativa de una poblacién, cuyas caracteristicas reproduce de la manera mas exacta
posible.” (pg. 106).

Para la realizacion de este estudio, el total de empleados en el area de atencidn al cliente es de 5
personas, ademas se tomara en cuenta la participacion del lider y duefio de la empresa, a través de
esta poblacién se puede recolectar informacion de utilidad para el estudio, para esta investigacion
se tomara la totalidad de la poblacion como muestra, haciendo un censo, de los cuales uno de los
trabajadores es el gerente de area de atencion al cliente y el resto siendo subordinados de este, de
esta manera se lograra analizar la situacion actual referente a la atencion al cliente en la empresa

y que disefiar nuevas propuestas administrativas y comunicacionales.
3.5 Técnicas e Instrumentos para la recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccién de datos segun Hurtado (2002), comprenden procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a
su pregunta de investigacion (pag.69). Asi mismo, Arias (2006) indica que las técnicas son las
distintas formas o maneras de obtener informacion. (pag. 58). En este caso estudio, las técnicas a
utilizar son la entrevista y la encuesta, identificando la situacion actual que deje en evidencia la

informacion necesaria para mejorar la atencion al cliente.

Por su parte, Pallela y Martins (2012), expresan que la entrevista “es una técnica que
permite obtener datos mediante un dialogo que se realiza entre dos personas cara a cara; el
entrevistador “investigador” y el entrevistado” (pag. 119). Por otro lado, para Arias (1999), la
entrevista menciona que la entrevista es una “técnica caracterizada por la obtencion de informacion

mediante una conversacion entre el entrevistador y el entrevistado” (pag. 44)

En cuanto a los instrumentos, Chavez (2007) establece que “los instrumentos de
investigacion son los medios que utiliza el investigador para medir el comportamiento o atributo
de la variable” (pag. 60). En la seleccion de las técnicas e instrumentos mas eficientes para obtener
informacidn en Cavencal C.A, la técnica a utilizar es la encuesta, que es definida segin Tamayo y
Tamayo (2007), “es aquella que permite dar respuestas a problemas en términos descriptivos como
de relacion de variables tras la recogida sistematica de informacién segin un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida”.
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A su vez, los instrumentos a utilizar en la investigacion son; el guion de entrevista, que es
definida como un “instrumento que forma parte de la técnica de entrevista (Palella y Martins,
2012:127) Asi mismo, el segundo instrumento es el cuestionario, segin Arias (2006), “cl
cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento

o formato en papel contentivo de una serie de preguntas.”

En el caso del guion de entrevista, para la presente investigacion se realizara un guion de
entrevista formalizado, segiin Pallela y Martins (2012) esta “se basa en un listado fijo de preguntas,

cuyo orden y redaccion permanece invariable”.

Para el presente estudio, la entrevista estara formulada por dos preguntas estructuradas,
dicha entrevista serd realizada al duefio y lider de la empresa, con el objetivo de conocer y
diagnosticar la percepcion que se tiene sobre la situacion actual en la que se encuentra el area de

atencion al cliente, asi como las estrategias aplicadas en la empresa Cavencal C.A.
Las preguntas a realizar son:
1. ;Cree usted que la atencion al cliente de la empresa Cavencal C.A es la més indicada?
2. ¢Las estrategias administrativas y comunicacionales que aplican son las indicadas?

Por otra parte, Hurtado (2007), el cuestionario logra que el investigador centre su atencién
en ciertos aspectos y se sujeta a determinadas condiciones, en un cuestionario las preguntas deben
ser muy claras, ellas pueden ser de dos modalidades: abiertas y cerradas (pg.60). La modalidad de
cuestionario a utilizar en esta investigacion es de diez preguntas cerradas con respuestas

dicotémicas de Si'y No.

El instrumento de cuestionario sera aplicado a la poblacién y muestra definida para este
estudio, la cual se compone a los cinco empleados del area de atencion al cliente de la empresa
Cavencal. C.A con la finalidad de conocer y diagnosticar la situacién actual en la que se encuentra

el area de atencion al cliente, permitiendo asi detectar los problemas presentes en el mismo.
Las preguntas a realizar son:

1. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente tiene un efecto importante en las ventas?
Si No
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2. ¢Se suele considerar el servicio de atencion al cliente como parte fundamental de la

empresa?
Si No

3. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente podria o deberia mejorar en comparacion
con la actualidad?

Si__ No_
4. ¢Suelen brindar pruebas gratis del producto a todos los clientes que no tengan conocimiento

del mismo a la hora de atenderlos?

Si No
5. ¢Existe organizacion en el area de atencién al cliente?

Si No
6. ¢Existe retroalimentacion sobre el desempefio del area de atencion al cliente?
Si No
7. ¢Considera los canales de comunicacion internos son claros?
Si No

8. ¢Se suelen hacer capacitaciones de manera frecuente?
Si___ No_
9. ¢Obtienes la capacitacion necesaria para desempefiar correctamente en el area?
Si___ No_
10. ¢Siente motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla?
Si___ No_

3.6 Fases Metodologicas
Se establecen tres fases metodoldgicas con la finalidad de alcanzar cada uno de los

objetivos establecidos en la investigacion, para lograr darle una solucién a la problematica

planteada.
3.6.1 Fase 1: Diagndstico de la situacion actual referente a la atencion al cliente
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Para el desarrollo de la investigacion resulta conveniente el conocer la situacion actual en
la que se encuentra el area de atencion al cliente, para lograr ejecutar un diagnostico satisfactorio,
se aplicaran las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, siendo esta la entrevista con su
respectivo guion de entrevista, y la encuesta en forma de cuestionario, estos permitiran obtener

informacion para realizar el diagnostico necesario para la investigacion.

3.6.2 Fase 2: Identificacion de los factores internos y externos en el ambito

administrativo y comunicacional

Para lograr identificar de manera efectiva los factores internos y externos en el ambito
administrativo y comunicacional del &rea de atencion al cliente es necesario realizar un anélisis de
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de dicha area, un analisis DOFA, esto con
el fin de establecer las fallas que puedan estar ocurriendo. El analisis DOFA permite realizar un
diagnostico rapido de la situacion actual, al saber que factores internos y externos afectan al area

de atencion al cliente, permitiendo asi definir estrategias para la mejora continua
3.6.3 Fase 3: Disefio de las estrategias administrativas y comunicacionales

En esta Ultima fase se estructurara la propuesta formalmente.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El presente capitulo estara establecido por el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos

en las técnicas aplicadas, las cuales permitieron desarrollar las fases metodoldgicas anteriormente

planteadas en funcién de los objetivos planteados de la investigacion, con el fin de proponer

estrategias administrativas y comunicacionales para el area de atencion al cliente de Cavencal C.

4.1 FASE I|: Diagnostico de la situacion actual referente a la atencion al cliente

En relacion al andlisis e interpretacion de resultados de los instrumentos de recoleccion de

datos, Pallela y Martins (2012), explican que la interpretacion de los resultados “consiste en inferir

conclusiones sobre los datos codificados, basdndose en operaciones intelectuales de razonamiento

l6gico e imaginacion, ubicando tales datos en un contexto tedrico” (pag. 182). A continuacion, se

presentan los resultados recogidos por las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos usados

para esta investigacion, acompafiados con su respectivos analisis e interpretacion.

4.1.1 Resultado de las respuestas en la entrevista

A continuacion, se presentan las respuestas formuladas por el duefio y lider de la

organizacion en el momento que se realizo la entrevista, dicha entrevista estd conformada esta

conformada por dos preguntas estructuras, las que permitiran realizar una observacién acerca de

la situacién actual en lo referente a la atencion al cliente ademas de las estrategias presentes en la

organizacion

Cuadro 2. Respuestas de la entrevista

ENTREVISTA REALIZADA AL DUENO Y LIDER DE LA ORGANIZACION

PREGUNTA

1. ¢Cree usted que la atencién al cliente de la empresa
Cavencal C.A es la mas indicada?

2. ¢ Las estrategias administrativas y comunicacionales
que aplican son las indicadas?

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)
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RESPUESTA DEL ENTREVISTADO

Respuesta: Si, estd conformada con personal
altamente calificado en el area de atencién al cliente dirigido
a brindar la asesoria y requerimiento adecuado para los
clientes.

Respuesta: Si, van dirigido y estan bien
estructuradas con la mejor intencion de transmitirle a los
clientes seguridad, confianza y accesoria de nuestros
productos.



Analisis: Se puede denotar que por parte del duefio y lider de la empresa existe una buena atencion
al cliente, debido a que el personal esta altamente calificado en el area para brindar asesorias y
requerimientos adecuados, ademas considera que las estrategias usadas actualmente estan bien

estructuradas, permitiendo asi trasmitir una buena atencion al cliente
4.1.2 Andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a la poblacion y
muestra del presente estudio, conformada por los cinco empleados que conforman el area de
atencion al cliente, esto con la intencidn de diagnosticar y analizar la situacion actual del area y

la percepcion que tienen los empleados.

ftem 1. ¢ Considera que el servicio de atencion al cliente tiene un efecto importante en las ventas?

Cuadro 3. Frecuencia de respuesta item 1

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Grafico 1. Resultados del-item 1

Si 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

1. ;Considera qué el servicio de atencion al cliente tiene un efecto importante en las
ventas?

= Sj
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)
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Analisis: Esta pregunta busca analizar la perspectiva de los colaboradores del departamento de
atencion al cliente sobre el impacto en las ventas de la misma, esta permite entender si su trabajo
realmente tiene aportaciones a la organizacion. En estos resultados, el 80% de la poblacion, en
cuanto al departamento que se encarga de la atencion al cliente enfatiza que tiene un efecto de gran
importancia en las ventas, considerando que, si se atiende profesionalmente a los clientes, esto
incrementara las ventas, ahora bien, en cuanto al 20% de la poblacion de este departamento, no

considera que el servicio de atencion al cliente tenga un efecto importante en las ventas.

item 2. ¢Se suele considerar el servicio de atencion al cliente como parte fundamental de la

empresa?
Cuadro 4. Frecuencia de respuesta item 2
Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60%
NO 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréfico 2. Resultados del Item 2

2. ¢Se suele considerar el servicio de antencion al cliente como parte fundamental de la
empresa?

= Sj
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Andlisis: Esta pregunta busca analizar si los colaboradores perciben que la atencion al cliente

forma parte fundamental de los planes de la empresa, en concordancia con la primera pregunta,
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busca explicar si consideran que esta area y sus actividades tienen un impacto en la organizacion.
En esta torta, se evidencia que el 60% de la poblacion del departamento de esta area, considera el
servicio de atencion al cliente como parte fundamental de la empresa Cavencal. C.A debido a que
lo que busca esta empresa, es satisfacer a los clientes en cuanto a sus necesidades y poder tener un
mejor desempefio, en cambio, el 40% no considera que sea parte fundamental de la empresa,
debido a que esta poblacién se centra mas en el incremento de las ventas sin tener como punto

central el servicio de atencién al cliente.

item 3. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente podria o deberia mejorar en comparacion

a la actualidad?

Cuadro 5. Frecuencia de respuesta item 3

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Si 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréfico 3. Resultados del item 3

3. ¢Considera que el servicio de atencion al cliente podria o deberia mejorar en
comparacion con la actualidad?

= Si
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Analisis: Esta pregunta indaga en la percepcion que tiene el propio departamento en si mismo

acerca de su rendimiento y la mejora en cuanto al crecimiento continuo. En el presente grafico, el

29



60% de la poblacion del departamento encargado de la atencién al cliente, considera que este
servicio si podria mejorar en comparacion a como se desarrolla en la actualidad, debido a que esto
le traera a la empresa un incremento en las ventas, ademas, este 60% considera que se puede
adquirir un mejor desempefio para mejorar esta area, en cuanto al 40% considera que no hay un

margen o necesidad para mejorar el desempefio del area.

item 4. ¢ Suelen brindar pruebas gratis del producto a todos los clientes que no tengan conocimiento

del mismo a la hora de atenderlos?

Cuadro 6. Frecuencia de respuesta item 4

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 40%

NO 3 60%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréfico 4. Resultados del Item 4

4. ¢Suele brindar pruebas gratis del producto a todos los clientes que no tengan
conocimiento del mismo a la hora te atenderlos?

= Si
No

60%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Analisis: Este item busca analizar si siguen ciertos tipos de estrategias para poder llegar a mas
consumidores, En este grafico se evidencia que el mayor porcentaje de la poblacion, representando
un 60% no acostumbra a ofrecer pruebas gratis a los clientes que aun no conocen el producto, por

otra parte, el 40% si acostumbra a ofrecer pruebas gratis. Podemos notar que no
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hay una organizacion respecto a como deberia ser el procedimiento para que los clientes puedan
conocer el producto, por lo que el 40% de las personas de este departamento, deciden por cuenta
propia, ofrecer pruebas gratis, sin seguir realmente una organizacion, donde lo podemos confirmar
con el 60% de la poblacidn, que decide atender a los clientes de una forma simple debido a que no
existe una capacitacion que indique que deban ofrecer dichas pruebas gratis del producto a los

clientes.

item 5. ¢ Existe organizacion en el area de atencion al cliente?

Cuadro 7. Frecuencia de respuesta item 5

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréfico 5. Resultados del Item 5

5. ¢ Existe organizacion en el area de atencion al cliente?

= Si
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Analisis: Esta pregunta permite comprender la percepcion de los participantes acerca de la
organizacion dentro del area, en los resultados, el 60% de la poblacion, considera que existe
organizacion en el area de atencién al cliente, por otra parte, el 40% de la poblacién del mismo
departamento, no considera que sea asi. Sefialando en conjunto con el analisis del item anterior,

podemos hacer un enlace en cuanto a la organizacion, lo que nos deja en claro que puede que
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exista organizacion en muchos aspectos de esta area, pero, aun asi, no todos sienten la capacitacion
necesaria, asumiendo que hay cosas que deberian mejorar y ser organizadas de una forma mas
especifica, ademéas de aspectos que todos los miembros de esta &rea deberian tener en cuenta a la

hora de atender a unos o varios clientes.

item 6. ¢ Existe retroalimentacion sobre el desempefio del area de atencion al cliente?

Cuadro 8. Frecuencia de respuesta item 6

Respuestas Frecuencia Porcentaje
SI 1 20%

NO 4 80%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréfico 6. Resultados del item 6

6. ¢Existe retroalimentacién sobre el desempefio del area de atencién al cliente?

80% No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Analisis: Esta pregunta busca evidenciar si existe algun control de los procesos y actividades que
se desarrollan en el area, En este item, el 80% de la poblacién considera que no existe una
retroalimentacion definida en lo que respecta al area de atencion al cliente, esto es un detalle muy
importante, ya que deja en claro que hay una falta de control y comunicacion, debido a que el
hecho de que no exista una retroalimentacion activa de las actividades, se pierde gran parte de la

efectividad que pueda llegar a tener el area.
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item 7. ¢ Considera que los canales de comunicacion internos son claros?

Cuadro 9. Frecuencia de respuesta item 7

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréafico 7. Resultados del item 7

7. ¢Considera que los canales de comunicacion internos son claros?

= Si
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Anélisis: Esta pregunta busca indagar en que piensan los colaboradores acerca de los canales de
comunicacion internos que forman parte del area, segun los resultados, se denota que el 60% de la
poblacién si considera que los canales de comunicacion en el area de trabajo son claros y
suficientes para el desarrollo de las actividades y procesos dentro del area, aun asi, un 40% de la
poblacion estima que esto no es asi, esto deja en evidencia que podria existir un margen de mejora

de la comunicacioén interna dentro del area.
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item 8. ¢ Se suelen hacer capacitaciones de manera frecuente?

Cuadro 10. Frecuencia de respuesta item 8

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 5 100%

NO 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréafico 8. Resultados del item 8

8. ¢Se suelen hacer capacitaciones de manera frecuente?

0%

= Si
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Anélisis: En este item, describe la frecuencia en la que suelen hacer capacitaciones dentro del area
de atencion al cliente, segun los resultados, se deja en claro que las capacitaciones suelen hacerse
de manera frecuente con un porcentaje donde el 100% de la poblacion lo afirma, aun asi, no es del
todo determinante lo frecuente o constante que puedan realizarse estas capacitaciones, sino el
conocimiento y entendimiento que deja en cada uno de los participantes de esta area, acerca del
servicio que deben ofrecer a los clientes, teniendo en cuenta que representan a la empresa y como
los clientes pueden generar una perspectiva del funcionamiento de la misma respecto al trato que
se les ofrezca, por lo tanto nos deja en claro que son capacitaciones repetitivas que no dan lugar a

nuevos conocimientos que los ayude a enfrentar diversas situaciones 0 mejorar constantemente.
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item 9. ¢ Obtienes la capacitacion necesaria para desempefiar correctamente en el area?

Cuadro 11. Frecuencia de respuesta item 9

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 2 40%

NO 3 60%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Gréafico 9. Resultados del item 9

9. ¢ Obtienes la capacitacién necesaria para desempefiar correctamente en el area?

= Si
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Anélisis: Este item, se busca analizar qué tan capacitados se sienten los colaboradores del &rea de
atencion al cliente, en este caso, la grafica representa un 60% que indica que no se obtiene una
capacitacion necesaria para desempefiarse correctamente en el area, confirmando el analisis del
item anterior, sabemos que las capacitaciones se hacen de manera frecuente, aun asi, son repetitivas
y no se adaptan a nuevos conocimientos, teniendo en cuenta que el entorno y las situaciones
externas pueden tener un efecto en el funcionamiento de la empresa, por lo que es fundamental
tener la habilidad de adaptarse a la actualidad, en cuanto al 40% de la poblacién de esta area,
consideran que ya cuentan con la capacitacion para desempefiarse, y que se consideran capaces
para tener el control en cuanto a diversas situaciones, aun asi, todas las personas necesitan de
direccion, lo que deja en claro que no todas las personas de este departamento pueden manejar

situaciones a las que aun no se les ha indicado que hacer o como llevarlas correctamente.
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item 10. ¢Siente motivacion y gusto por el trabajo que desarrolla?

Cuadro 12. Frecuencia de respuesta item 10

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Grafico 10. Resultados del item 10

10. ¢Siente motivacién y gusto por el trabajo que desarrolla?

= Sj
No

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)

Anélisis: Este item busca conocer si existe motivacion y gusto por parte de los colaboradores del
area de atencién al cliente a la hora de desempefiar sus actividades, En la grafica, podemos
evidenciar que el 60% de la poblacion siente gusto y motivacion por el trabajo que desarrolla en
esta area, por otra parte, el 40% tiene una perspectiva un poco diferente, es importante aclarar en
este punto que a todos los miembros de esta area, encargada de satisfacer a los clientes
brindandoles la mejor atencion, sienten gusto por su trabajo, aun asi, esto no quiere decir que todos
estén motivados, por lo tanto, este 40% de la poblacidn, no suele sentir la misma motivacién que
el resto. Lo que pudimos analizar, nos lleva a la conclusion de que no suelen tener tanta iniciativa
ni participacion en las actividades y decisiones que se toman, como lo hace el resto de los
miembros de este departamento, por lo que, al desempefiar su trabajo, no dejan de sentir gusto por

lo que hacen sino motivacion.
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4.2 FASE I11: Identificacion de los factores internos y externos en el ambito administrativo y

comunicacional

A continuacién, se presentan el analisis de las fortalezas, debilidades, oportunidad y
amenazas del area de atencion al cliente de la empresa Cavencal C.A mediante un anélisis DOFA,
esto con el objetivo de identificar los factores criticos en el &mbito administrativo y
comunicacional del &rea de atencion al cliente, para asi disefiar estrategias efectivas para el

mejoramiento de la misma

Cuadro 13. Analisis DOFA

Fortalezas

e Cantidad de personal
considerable
e Buen equipamiento de
materiales y recursos de oficina
e Cumplimiento puntual de las
actividades del &rea
e Los miembros del
departamento tienen un
lenguaje verbal respetuoso a la
hora de dirigirse a los clientes
e Laempresa cuenta con una
pagina web donde los clientes
pueden contactarse
Debilidades
Algunos miembros del
departamento sienten poca
motivacion a comparacion del resto
del equipo
No hay organizacion definida en
aspectos que sirvan como guia para
hacer frente a situaciones
relacionadas con los clientes y el
momento de atenderlos
No existe una retroalimentacion

clara o directa en las actividades que

se desarrollan
Se cuenta con un manual de

procedimientos, sin embargo, no esta

actualizado, careciendo de
informacién

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)
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Oportunidades
e Mercado amplio
e Cantidad considerable de clientes
potenciales
e Posibilidades de expansion
e Posibilidad de formar alianzas
comerciales

e Contar con un producto de
calidad

Amenazas
Existe una facil entrada para los
competidores
Potencial incremento en los costos
Inestabilidad econ6émica
Inflacion creciente



Mediante el uso de esta herramienta estratégica, pudimos conocer la situacion de la
empresa Cavencal C.A, como punto positivo primeramente se encuentran las fortalezas, laempresa
Cavencal cuenta con una cantidad de personal considerable para desarrollar las actividades
operativas que se desarrollan en el area, a su vez cuentan con el equipamiento necesario para poder
llevarlas a cabo, otro punto fuerte es que tiene es que el personal logra cumplir de manera puntual
las actividades planteadas del dia a dia, ademas de que estos cuentan con un lenguaje verbal
correcto y respetuoso a la hora de dirigirse a los clientes. Otra fortaleza importante que tiene a
favor la empresa, es que cuenta con una pégina web, dentro de esta los clientes y proveedores

pueden buscar informacién de la empresa y entablar contacto con dicha organizacion.

A parte, podemos destacar las posibles oportunidades detectadas para la empresa Cavencal
C.Ay el area de atencidn al cliente. Se aprecia que existe un mercado amplio y de una buena
cantidad de clientes potenciales, factores que beneficia a la empresa en general y que puede ser
aprovechada por la atencion al cliente para atraer mas y a establecer nuevos clientes. Ademas de
que existen las posibilidades de expandir la empresa y formar alianzas, lo que podria ser una
oportunidad para potenciar la atencién al cliente de la empresa, ademas de que cuenta con una

oportunidad de atraer mas clientes es el de ofrecer un producto de calidad.

Por parte de los factores negativos internos, es decir, las debilidades, podemos destacar que
algunos de los miembros no sienten la misma motivacion que otros comparieros, dejando potencial
desperdiciado en el area, ademas a pesar de que se cumplan las actividades propuestas, realmente
no existe una organizacion clara y concisa a la hora de tratar con clientes y situaciones que puedan
Ilegar a surgir, por lo que la resolucion de problemas no llega a ser realmente efectiva ni eficaz a
lo que podria ser, ademas un factor muy importante es que no existe una retroalimentacién que el
area pueda usar para guiarse para saber si existen margenes de mejora o si se esta realizando un
trabajo correcto, otro detalle importante es que a pesar de la existencia de un manual de
procedimientos del area este esta desactualizado y no cuenta con informacion relevante, llevando

a su desuso.

Asimismo, las amenazas que existen en el ambiente que puedan afectar a laempresay a la
atencion al cliente resultan en una facil entrada para otros competidores, ya que estos pueden

aprovechar para desarrollar y tener una mejor atencion al cliente, reduciendo las ventas y
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beneficios de la empresa. Por otra parte, el ambito economico del pais resulta en inestabilidad
economica e inflacion creciente, con el potencial incremento de los costos, afectando, aunque de
manera no muy directa, la atencion al cliente, tanto para los clientes como los colaboradores del

area.
4.3 FASE I11: Disefio de las estrategias administrativas y comunicacionales

A continuacion, se va a presentar las estrategias disefiadas en lo que respecta a la mejora al area
de atencion al cliente en la empresa Cavencal C,A, dichas estrategias seran tratadas a

profundidad en el capitulo V, que es acerca de la propuesta

Cuadro 14. Estrategias propuestas
Estrategias para la mejora de atencion al cliente para la empresa Cavencal C.A

Administrativas Comunicacionales
v" Actualizacion del manual de v Creacion e implementacion de un
procedimientos del area de atencion al buzoén / correo de sugerencias y/o
cliente. quejas.
v Curso de capacitacion para la v" Implementacion de un asistente virtual
comunicacion expresada mediante en la pagina web.
gestos y movimientos corporales. v Ofrecer pruebas de los productos a
v" Crear un sistema de recompensas de clientes nuevos.
incentivos econdémicos — materiales v’ Ofrecer promociones, descuentos y
para los colaboradores. recompensas para los clientes
v" Realizar reuniones frecuentes sobre habituales.
los progresos del area.

Fuente: Carrizalez, Pozo (2023)
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1 Introduccion de la propuesta

Tomando en cuenta los andlisis en cuanto a los resultados de las técnicas e instrumentos
para la recoleccion de datos, mediante la encuesta, realizada a los cinco colaboradores del
departamento de atencion al cliente, y la entrevista, realizada al duefio de la empresa, la cual estuvo
formulada por dos preguntas, ademas, la matriz dofa nos permiti6 obtener informacion en cuanto
a los factores en &mbitos administrativos y comunicacionales, a partir de toda esta informacién, se
deja en claro que se deben de disefiar las estrategias administrativas y comunicacionales propuestas

y planteadas en el presente trabajo de grado.
5.2 Justificacion de la propuesta

El enfoque de la presente investigacion, tiene el proposito de mejorar la atencion al cliente,
y la comunicacion, a su vez, aumentar el desempefio de la misma por medio de las estrategias, es
importante que las empresas tengan en cuenta estrategias que estén centradas en mejorar la

atencion al cliente de la misma.

Es importante destacar que en los resultados recogidos en la aplicacién de los técnicas de
recoleccion de datos, se deja en claro que existen aspectos en los que el area de atencion al cliente
de la empresa existe un margen de mejora, otro aspecto a considerar es que al identificar los
factores criticos de la empresa, se puede apreciar que existen factores que puedan influenciar al
manejo de la atencion al cliente, asi como existen factores que se pueden aprovechar para el
mejoramiento de la misma. Se deja en evidencia que resulta conveniente el desarrollo de distintas
estrategias tanto para el ambito administrativo como el comunicacional para la mejora continua

del &rea.
5.3 Objetivos de la propuesta

Como objetivo principal de la propuesta es el de disefiar estrategias administrativas y
comunicacionales que ayuden a mejorar el area de atencién al cliente de la empresa Cavencal, para

el cumplimiento de este objetivo se establecieron los siguientes objetivos especificos:
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v’ Desarrollar estrategias efectivas mediante el uso de las respuestas recogidas de la entrevista
realizada previamente en la investigacion.

v Desarrollar estrategias que permitan resolver los problemas detectados en la aplicacion de
encuesta realizada en el area de atencion al cliente

v Desarrollar estrategias que aprovechen los factores criticos positivos que posea la empresa,
asi como minimizar los factores criticos que afecten de manera negativa de la organizacién

que afecten al area de atencion al cliente
5.4 Desarrollo de la propuesta
Estrategias administrativas

v Actualizacion del manual de procedimientos del area de atencidn al cliente. Mediante un
equipo disciplinario que se encargue de la actualizacién que cumpla todas las normativas
legales requeridas, debe de contener los cargos, funciones, procedimientos y actividades
que se lleven a cabo dentro del area, permitiendo una optimizaciéon en las actividades que
se realicen, asi como estar acorde a las tendencias que sucedan dentro de la organizacion,
ademas el manual de procedimientos permite una mejor capacitacion y guia para los
nuevos ingresados al area.

v" Curso de capacitacion mediante para la comunicacién expresada mediante gestos y
movimientos corporales. Mediante profesionales capacitadas en comunicaciones, tiene
como objetivo ofrecer un nuevo tipo de capacitacion a los empleados del area de atencion
al cliente, siendo esta una habilidad competitiva que permite diferenciar la atencion al
cliente sobre el resto de la competencia.

v" Crear un sistema de incentivos econémicos - materiales para los colaboradores. Mediante
la gerencia se puede crear un sistema de incentivos para los trabajadores del area de
atencion al cliente, con el proposito de fomentar la motivacion de los empleados, de
manera que estos sean recompensados mediante incentivos econdmicos o materiales a la
hora de alcanzar metas y objetivos propuestos.

v Realizar reuniones frecuentes sobre los progresos del area. Mediante la gerencia, se debe
de fomentar la realizacion de reuniones mas frecuentes, ya que permitira al area de

atencion al cliente recibir retroalimentacion constante sobre los progresos que se
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v" realicen, asi como de las actividades a realizar. Estas se pueden realizar en un periodo de
cada 15 a 30 dias.

Estrategias comunicacionales

v" Creacion e implementacion de un buzdn, mediante correo electronico, donde los clientes
pueden plasmar sus opiniones, quejas y sugerencias, de esta forma se obtiene informacion
de utilidad para mejorar y desarrollar nuevas ideas, destacando que esta estrategia ayudaria

a fortalecer la atencién que Cavencal le brinda a sus clientes.

v Implementacién de un asistente virtual en la pagina web de la empresa. De esta forma se
simplificarian los procesos y se optimizarian la atencion para dar respuesta a diversas
situaciones y preguntas comunes, ademas, se estaria aprovechando la tecnologia, siendo

la misma un aspecto novedoso en tiempos actuales.

v Ofrecer pruebas gratis de los productos, en cuanto a esta estrategia, consideramos que se
podria utilizar de forma estratégica la mercancia en stock. Cabe resaltar que nos
centrariamos en ofrecer estas pruebas a los clientes que no tengan conocimiento de los
diversos productos que ofrece Cavencal. Esta empresa suele vender sus productos al
mayor, debido a que sus clientes mas habituales son otras empresas, fabricantes de
galletas, chocolates, helados, entre otros. Una forma estratégica de utilizar la mercancia
en stock, es sacar pruebas gratis de una bolsa de cacao en polvo de veinte Kilos,
consideramos que al sacar cuarenta bolsitas de quinientos gramos cada una, se estaria
utilizando de forma estratégica para que los clientes conozcan la calidad del producto,
ademas, esta cantidad alcanza para hacer dos postres en porciones pequefias, por otra parte,
en cuanto a la crema de cacao en su presentacion de 3,5 kilogramos, sacar siete potes de
quinientos gramos. En conclusion, se fortalece la seguridad que la empresa le ofrece a los
clientes para decidir qué productos comprar, y dar a conocer la calidad de los mismos.

v' Ofrecer promociones, descuentos Yy recompensas para los clientes habituales.

Consideramos que los clientes habituales de Cavencal deberian recibir un descuento en
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v’ su compra total, siendo esta la forma en que la empresa les agradeceria por preferir sus
productos y la calidad del mismo a la hora de comprar, en cuanto a las promociones,
ofrecerla a todos los clientes en general, de esta forma se capta la atencién de los mismos,
logrando que la empresa incremente sus ventas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En esta seccion se expresaran las conclusiones de esta investigacion, asi como las
recomendaciones que se presentan para la aplicacion o consideracion de la propuesta, en este
sentido. segiin Soriano, Bauer y Turco (2011) “las conclusiones en una investigacion cientifica son
constructos teoricos los cuales exponen aquellos datos confirmatorios o limitaciones finales de la
investigacion, es decir, son las ideas de cierre de la investigacion ejecutada a fin de colaborar con
el acervo académico”, ademas Pallela y Martins (2012) explican que “al finalizar las conclusiones
de una investigacion, si procede, se debe incluir un cuerpo de recomendaciones que, de alguna
manera, indiquen el logro de una situacion favorable e ideal desde la Optica del tema tratado. Las

recomendaciones deben hacerse Unicamente sobre el punto o tema abordado en el estudio.”

5.1 Conclusiones

Como se ha tenido presente en esta investigacion, la atencion al cliente tiene una
influencia muy importante, normalmente esta entrelazada con el desempefio de la empresa, por
lo tanto, muchas de las organizaciones toman en cuenta este pilar. En este sentido, la empresa
Cavencal C.A para poder aumentar su competitividad, sus ventas y su desempefio, debe
optimizar y mejorar la atencién al cliente, para favorecer el desempefio de este departamento y

beneficiar a toda la empresa en conjunto.

En cuanto al desarrollo de este estudio, teniendo en cuenta con los datos recolectados
mediante entrevistas y encuestas, con sus respectivos analisis para conocer el desarrollo y
desempefio actual del area de atencién al cliente, asi como la realizacion de un analisis DOFA, se
pudo detectar que el departamento tiene una buena estructura, pero en el que existen algunas

fallas que se pueden mejorar, en los que se destaca:

Falta de capacitacion actual y eficiente.
Manual de procedimientos desactualizado.
Margen de mejora a la hora de atender clientes.
Falta de motivacion en parte del departamento.

NN NN

Falta de retroalimentacion en las actividades.
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De esta manera una organizacion que busque lograr un mejor ambiente, tanto para

empleados como para los clientes, intentara aumentar su eficiencia. Es por ello, que se buscaran

maneras para mejorar, buscando aumentar sus ventas, desarrollar un mejor desempefio y

aumentar la competitividad.

5.2 Recomendaciones

En cuanto a las recomendaciones que ofrecen los autores del presente trabajo de grado, se

enfocan en que la atencion al cliente mejore de una forma continua que permita aumentar el

desempefio de la empresa Cavenval C.A, gracias a la informasen base a eso se sefialan las

siguientes recomendaciones:

v

Mejorar los cursos de capacitacion, en tal sentido que la informacion deje nuevos
conocimientos que sean de utilidad en tiempos actuales.

Se le recomienda a la organizacion aplicar o implementar la estrategia propuesta acerca del
curso de lenguaje de comunicacion mediante gestos, para capacitar a los distintos
trabajadores de esta area, y en su oportunidad, a los nuevos trabajadores.

Incentivar a los trabajadores por medio de bonos para que aumentar su desempefio y la
forma en la que el departamento encargado de la atencion al cliente tiene contacto con los
mismos.

Realizar una actualizacién congruente al manual de procedimiento del area de atencion al
cliente.

Empezar a realizar y desarrollar reuniones del &rea mas frecuentemente, de manera que se
tenga una retroalimentacion continua y fluida.

La creacion de un buzdén de sugerencias y/o quejas referentes al desempefio de la
organizacion, de manera que tanto proveedores y clientes puedan comunicarse a través de
este.

La implementacion de un asistente virtual para la pagina web de la organizacion,
permitiendo a los clientes que accedan informacidn rapida que puedan necesitar, también

facilitando la comunicacion y automatizacion de la atencion al cliente.
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