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INTRODUCCION

La calidad de atencidn 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 numero de clientes por medio de un
posicionamiento tal, que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona a
persona. Debido a la importancia de este tema, se plantea la siguiente investigacion
orientada a proponer estrategias de marketing para el mejoramiento del servicio de
atencion al cliente en la empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello en el

estado Carabobo, la cual esta estructurada de la siguiente forma:

Capitulo I, hace indole sobre la empresa, a que se dedica y cual es su vision,
mision y valores, asi como también se muestra detalladamente el proceso de desarrollo

que realizo el pasante en la empresa.

Capitulo 11, se sefiala la problematica de la investigacién donde se indica
detalladamente cuales son los factores causantes de las debilidades en la calidad de
servicio y la atencion al cliente. Para ello, se formula el problema que se derivan luego
en objetivos, permitiendo el desarrollo de la temética del estudio. Posteriormente se

indica cudl es la relevancia del trabajo de grado con la justificacion del mismo.

Capitulo 1ll, hace referencia al marco referencial conceptual de la
investigacion, donde se establecen los antecedentes de la misma y las bases teoricas

que sobre la tematica hacen posibles las consultas realizadas.

Capitulo 1V, se define el tipo y disefio de la investigacion; asi como la
explicacion de cada una de las fases de la investigacion, lo cual incluye: la poblacion y
la muestra, asi como los instrumentos de recoleccion de datos necesarios para darle

respuesta a los objetivos vinculados a cada fase.

Capitulo V,se refiere a los resultados que se obtuvieron con la aplicacion de las
encuestas y la observacion directa, seleccionadas como técnicas de recoleccion de
datos, los cuales fueron debidamente analizados y asociados al objeto de estudio.



Capitulo VI, En este capitulo se presenta la propuesta la cual tiene por
finalidad proponer estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al
cliente en la empresa Supercines, C.A. También se presentan las Conclusiones y
Recomendaciones que indicaron a la empresa para mejorar y optimizar el proceso de
atencion al cliente en la empresa Supercines, C.A. Finalmente, se presentan las
referencias bibliogréaficas que sirvieron de fuente para la realizacion de la presente
investigacion.



CAPITULO |

LA EMPRESA
1.1Raz6n social de la empresa:

Supercines, C.A. Costa Mar. Puerto Cabello, Estado Carabobo.

1.2 Direccion:

C.C Puerto Cabello, planta baja, local nro. 7. Puerto cabello- Estado Carabobo.
1.3 Actividad a la que se dedica la empresa:

La organizacion Supercines, C.A. se dedica al entretenimiento del publico con
grandes estrenos, cine independiente y cine arte, es una cadena de cines tematicos
venezolanos que se enfoca en el deseo de entretener al pablico familiar por su
variedad, innovacion y servicio de calidad. La empresa aparte de prestar un servicio
de entretenimiento, también tiene productos complementarios de alimentacion, entre
los servicios de esta empresa la boleteria es el principal ante una demanda que desea

satisfacer su deseo de guste y disfrute.
1.4 Breve descripcion historica de la empresa

En el afio 2010 Supercines, C.A. dio inicio a Sus operaciones como cines
tematicos para el entretenimiento del pais. EI primer complejo que abri6 sus puertas
al publico fue Supercines San Remo, ubicado en el Tigre estado Anzoategui, ese
mismo afo inicia Supercines La Cascada, ubicada en el C.C La Cascada en la ciudad

de los Teques. Después de un afio de establecerse como empresa, decide abrir el



tercero complejo Puente Real, en la ciudad de Puerto la Cruz, en el afio 2011
inspirada en los superhéroes. Al afio siguiente inician sus actividades en Maracay con
Supercines los aviadores, siendo el complejo mas grande de todos. Y el 05 de Mayo
de 2016 Supercines Costa Mar el quinto complejo inaugurado ubicado en la ciudad
de Puerto Cabello, estado Carabobo, con una tematica alusiva a piratas del Caribe,

ofreciendo experiencias exclusivas para el publico.

1.5 Misidén
"Ser la mejor opcion de entretenimiento y ofrecer una experiencia totalmente
innovadora, dirigida a todo publico, basada en productos y servicios de alta calidad,

dedicandonos con pasidn a servir a nuestros visitantes".

1.6 Vision

"Ser reconocida por nuestros visitantes, clientes comerciales, competidores e
inversionistas como la mejor opcion de entretenimiento familiar del pais, por su
variedad, politica de innovacion, calidad en servicio y prestigio; asi como por el estado

fisico, funcional y conservacion de sus instalaciones".

1.7 Valores
e Compromiso con el publico
» Calidad de servicio
» Pasion por lo que se hace

* Respeto mutuo.

1.8 Objetivo General
Ofrecer una experiencia de entretenimiento al publico basada en la mejor

calidad, atencion y excelencia del mercado.

1.9 Procesos basicos

Supercines, C.A. es una empresa dedicada al entretenimiento de su publico,



su funcionamiento y desarrollo depende de cada una de las personas que opera dentro
y fuera de las instalaciones las cuales ofrecen un servicio de calidad, asi como
también productos alimenticios, la empresa mantiene diferentes areas, las cuales son
importante para el procesos operativos que cumple con el funcionamiento efectivo
del complejo, cada una de ellas son diferentes, pero se relacionan en un mismo

objetivo, buscan satisfacer los deseos de disfrute y diversion de los consumidores.

1.10 Productos y Servicios
Supercines, C.A. ofrece a sus clientes y consumidores un area de boleteria
donde adquieren la entrada para los estrenos, boletos de corporativos, pases de

cortesia con diferentes promociones y descuentos.

1.11 Estructura organizativa de la empresa

A continuacion, se inserta la Figura 1, contentiva del organigrama de la empresa
Supercines, C.A.

Figura 1.
I PRESIDENCIA I
| JUNTA DIRECTIVA I
| GERENCIAGENERAL |
l ADMINISTRACION II MERCADEQ [ VENTAS II CONCESIONES I | RRHH |I PROGRAMACION | I COMPLENOS l
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LA CASCADA

GERENTE COMPLEID
AVIADORES
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OPERACIONES ¥ PROYECCION MDMINISTIFUI'IIUD

SUPERVISION DE

TAQUILLA Y PORTERIA

SUPERVISOR DE
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ADMINISTRATIVO

PERSONAL
OPERATIVO

INVENTARISTA

Organigrama de la Empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello, estado Carabobo. Fuente: Supercines, C.A.
(2018) - Nro. 3: Gerencia General.



1.12 Estructura organizativa donde se realizé las pasantias

Seguidamente, se inserta la Figura 2, contentiva del organigrama del departamento

de publicidad y ventas, que es el area de la empresa donde se realizo la pasantia:

Figura 2. MERCADEQ / VENTAS

Il
PUBLICISTA COMPLEIC
COSTA MAR

PASANTE

Organigrama del departamento de publicidad y ventas en la empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello, estado
Carabobo. Fuente: Supercines, C.A. (2018) - Nro. 3: Gerencia General.

A continuacion, se inserta la Figura 3, contentiva del esquema de la
descripcién de cargo del pasante:

Figura 3.

| IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO: REPORTA A:
Pasante Publicista
DEPARTAMENTO GERENCIA:
Publicidad y ventas Gerencia de Operaciones

Il PROPOSITO GENERAL

Mejorar la gestién de seleccion, entrenamiento y desarrollo del recurso humano en el area del servicio
de atencion al cliente.

111 FINALIDADES PRINCIPALES

Aumentar los estandares de calidad de
servicio de atencion al cliente. MERCADED | VENTAS

Disminuir la pérdida de clientes
potenciales [ Pumuicasta compiein

. -/ DOETA MAR
Evitar la rotacion del personal -

Mantener la estabilidad de la empresa.

PASANTE

Esquema de la Descripcion de Cargo del Pasante. Fuente: Matey. N (2018).

1.13 Actividades relacionadas con el pasante

Las actividades desarrolladas durante el periodo de pasantia se ejecutaron en un



tiempo de 12 semanas en el Departamento de publicidad y Ventas de la empresa
Supercines, c.a. fin de reportar dichas actividades de manera conveniente, las mismas

se enlistan:

Semana 1:Se realizaron las observaciones del cliente interno y externo; en relacion
con el cliente interno se observaron las irregularidades o acierto de situaciones
problematicas ocasionadas en cualquier momento, asi como también el trato y

manejo de la informacion que mantienen con los clientes.

Semana 2: Se realizaron los talleres de capacitacion para los empleados, donde se
transmitieron conocimientos de atencion al cliente face to face; ofreciendo tip’s para
reconocer las necesidades de cliente, y el manejo de la amabilidad en situaciones

ambiguas con el cliente.

Semana 3: Se realizaron las practicas con los empleados de todas las areas para
indicarles cuales son los deberes y normas de la empresa, es necesario mantenerlos
informado para que no ocurran situaciones imprevistas. Ya que cada area es diferente

y se debe generar la rotacion del personal entre las mismas.

Semana 4: Se contintan los talleres de capacitacion para recordar lo importante y
necesario de mantener una buena comunicacion, seguir los procedimientos de la

empresa y respetar las normas de amabilidad y cortesia.

Semana 5: Se realizaron actividades motivacionales para cada uno de los empleados
que conforman la empresa, con el fin de mantener la empatia en cada ser humano, la
unién y el trabajo en equipo. Cabe mencionar que cada uno de los empleados

necesita planes de motivacionales para mantener buen clima laboral.

Semana 6: Una nueva reunion de equipo de trabajo para reforzar y recordar los
valores, esta charla fue dindmica cada uno aporto y expreso el valor de cada uno y
como deben esforzarse y mejorar como equipo para que la empresa mantenga una

buena imagen ante los clientes.



Semana 7: Con los clientes externos se realizaron encuestas con preguntas abiertas y
cerradas para medir la problematica que se encuentra dentro de la
empresa,basicamente en esta semana se desempefiaron en la empresa considerar
estrategias de marketing pertinente para la resolucion de problemas con el cliente

externo.

Semana 8: Se mantiene los talleres y charlas para reforzar los conocimientos
adquiridos y la realizacion de ejercicios de situacion conflictivas para visualizar si se

estan cumpliendo a pie de la letra.

Semana 9: Se realizo reunién con el personal con el fin de aportar, mencionar y
sugerir herramientas para mejorar ciertas problematicas y situaciones en pro de
mejora como también expresar ciertas dudas para mantener la estabilidad de la

empresa.

Semana 10: Después de escuchar las sugerencias de cada uno de los empleados en la
semana anterior, se disefiaron y ejecutaron estrategias de marketing para mejorar el

servicio de atencion al cliente con respecto a la falta de comunicacion en las areas.

Semana 11: Se reforzaron charlas de atencion al cliente. Es necesario destacar que
en toda empresa se deben mantener las charlas o talleres de atencion al cliente,

aunque sea una vez al mes porque es un area donde depende del recurso humano.

Semana 12: Se observa y evalta todo el procedimiento y esfuerzo de cada uno de las
personas que aportaron y aprendieron sobre lo importante de la buena atencion al
cliente y como al mantenerse informado se puede satisfacer las necesidades de las
personas con un buen trato, y de igual manera mejorar el buen servicio de la

empresa.



CAPITULO Il

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

Las organizaciones constituyen hoy en dia uno de los impactos que impulsan la
sociedad, todas ellas influyen en la vida de los individuos, desde sus gustos y
preferencias hasta la manera de relacionarse con el mundo, como también poseen
mecanismos mediante los cuales sus clientes alcanzan beneficios econémicos y
sociales para conservar una calidad de vida que cubra sus expectativas y que, a la
vez, ocasiona en dichos clientes un mejor nivel de satisfaccion social.

Sin embargo, el mundo globalizado en el cual nos encontramos, la competencia
de las empresas es cada vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en
sus productos se ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento del
servicio de atencion al cliente.

De acuerdo a Gomez (2006:23), define que: El servicio de atencion al cliente es
el conjunto de estrategias que una comparfiia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos. (Obi cit).

Seguidamente, en Venezuela existen diversas competencias cuando hablamos
de empresas cinematograficas que buscan el poder del mercado, estas idean
diferentes estrategias de servicios y atencion al cliente para atraer y fidelizar
consumidores y mas que eso, interferir en los objetivos de la competencia, entre ellas
se encuentra Cines Unidos.

La compafiia mantiene una gestion de seleccion del personal donde siguen los

rigorosos perfiles y lineamientos en el manual de procedimientos de dicha empresa,



todo esto es basicamente para estar seguros que le brindan a sus consumidores
calidad de su capital humano, en la parte del entrenamiento buscan prepararlo o
adiestrarlo a cada funcion y manejo de las areas donde laborar con el propdsito de
mejorar el rendimiento fisico o intelectual en la funcién de capacitacion ampliar los
conocimientos, habilidades y destrezas del personal que labora en la empresa.

Frente a lo anteriormente planteado, se presenta el caso de la empresa
Supercines, C.A. que se dedica al entrenamiento de su publico, inicio sus
operaciones en el 2010 donde se fue expandiendo por todo el pais. En el 2016 abre su
ultimo complejo en Puerto Cabello, estado Carabobo al iniciar sus operaciones tuvo
gran receptividad del pablico portefio, sin embargo, la bajas estrategias de mercado
estructuradas y dirigidas al cliente y la poca publicidad hicieron que la empresa
perdiera su atractivo inicial, aunado a esto el bajo nivel de atencion al cliente por
parte de los empleados a creado insatisfaccion de los clientes al no sentirse bien
atendidos por la empresa, ya que los mismos carecen de la capacitaciones adecuadas
sobre los procesos de atencién para la prestacion de servicio, lo cual hace que haya un
estancamiento en las ventas promedio durante los Gltimos meses.

De esta manera, se dio inicio a una situacion problematica generada en la empresa
por falta de estrategias de marketing para mejorar el servicio cliente y la fidelizacion de
los empleados que logren detectar las debilidades a tiempo para dar solucién a los

clientes y volver a consolidar su liderazgo en el mercado.

2.1. Formulacion del Problema

De acuerdo a lo anteriormente explicado, surge la siguiente interrogante:

¢Qué estrategias de marketing se pueden implementar para el mejoramiento del
servicio de atencién al cliente en la empresa Supercines ubicada en Puerto Cabello

Estado Carabobo?

2.2. Objetivos
2.3.10bjetivo General

Proponer estrategias de marketing para el mejoramiento del servicio de atencién al
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cliente en la empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello Estado Carabobo.

2.3.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar situacion actual del servicio de atencion al cliente de la Empresa
Supercines ubicada en Puerto Cabello Estado Carabobo.

Determinar las estrategias de marketing adecuadas para mejorar los servicios
de atencidon al cliente de la Empresa ubicada en Puerto Cabello Estado
Carabobo.

Disefar estrategias de marketing para el mejoramiento del servicio de atencion
al cliente en la empresa Supercines ubicada en Puerto Cabello Estado
Carabobo.

2.4 Justificacién y Alcance

Las organizaciones que se abocan a prestar un servicio orientado al cliente, entienden
la importancia que tiene su capital humano para el logro de sus objetivos, su capital humano
por falta de capacitacion interfieren en los procesos de atencidn, las organizaciones
son conscientes que deben generar cambios y efectividad, razones por las que tiene
una significativa importancia el hecho que la empresa contemple dentro de sus
objetivos la satisfaccion de sus clientes, por tal razén, cualquier iniciativa que se
desarrolle para mejorar el servicio que garantice la satisfaccion o deseo de sus
clientes y, con ello, el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

De esta manera, la creacion estrategias para mejorar los procesos de gestion de
la empresa, se justific6 como tema porque, desde el punto de vista organizacional,
este tipo de accion tiene como objetivo fundamental hacer que los procesos se
realicen de manera eficiente en el menor tiempo posible, logrando con ello un alto
grado de satisfaccion para los clientes.

Siguiendo desde la perspectiva relacionada con la formacion del autor de este
trabajo como pasante que realizé su actividad en el departamento, el tema se justifico
porque es un estudio teorico-practico propio del area de mercadeo, y porque el

procedimiento que se disefid hard posible demostrar las habilidades y destrezas
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adquiridas durante la preparaciéon académica en la Escuela de Mercadeo de la
Universidad José Antonio Péez.

En cuanto al alcance de este estudio, la formulacién de estrategias de marketing
para el mejoramiento de la empresa Supercines, C.A., podria tener resultados

importantes en la eficiencia y efectividad de los procesos del departamento.

2.5 Limitaciones del Estudio

La importancia del informe de pasantia reside en que mediante los resultados de
los analisis y a través de las propuestas los directivos de la empresa pueden conocer
acerca de los efectos que producen las politicas, normas, procedimientos y
disposiciones generales de la organizacion en el personal, y aunque es de
conocimiento de las organizaciones la necesidad de corregir o reforzar sus
procedimientos, algunas veces existen limitaciones para la implementacion de las
propuestas que los pasantes presentan a consideracién de las mismas. En este caso, se

considera que las limitaciones del estudio fueron debidas a los siguientes factores:

1. Limitaciones de acceso a la informacidn necesaria para realizar el diagndstico
situacional debido a la confidencialidad que mantiene la empresa sobre algunos
datos, particularmente los relacionados con los clientes de Supercines, C.A.

2. Limitaciones en cuanto, a la implementacion de la estrategia propuesta por
falta de elementos, sobre todo en la comunicacion con los clientes internos y
externos.

3. Limitada disponibilidad del transporte para la elaboracion de las actividades,
que influyeron negativamente en el tiempo de blsqueda de la situacion

problematica en la empresa Supercines, C.A.
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CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

En el desarrollo del marco tedrico se llevé a cabo un andlisis de trabajos de
grados y libros, a fin de conocer a profundidad el tema a desarrollar. Por cuanto el
marco tedrico manifiesta en su desarrollo relacién con los objetivos propuestos y
autenticidad en su redaccion, ya que permite al investigador tener una idea mas precisa

y extensa del problema planteado.

1. Antecedentes

En todo informe de pasantia los antecedentes representan un aporte de ideas o
alternativas que ayudan al desarrollo del mismo: en tal sentido, el acudir a
antecedentes, permite a la pasante a detectar, obtener y consultar otros materiales que
puedan ser Utiles para las intenciones del estudio.

En este sentido Pérez L, (2013): “Plan estratégico para la mejora de atencion
al cliente en el departamento de servicios comerciales de la empresa Vicson-
Bekaert Valencia del edo. Carabobo”, En la Universidad José Antonio Péez para
optar por el titulo de Administracion de Empresas. La autora se enfocd en un plan
estratégico para mejorar la atencion al cliente en el departamento de servicios
comerciales en la empresa Vicson-Bekaert. Con esto se realizd una investigacion de
campo de tipo descriptiva. La metodologia empleada consistio en un proyecto factible.
La poblacion fue de 50 clientes equivalentes a la muestra. Una vez abordados todas las
fases que existen en esta investigacion se puede concluir que, la encuesta evidencia la
existencia de la problemética planteada.

Dicha investigacion guarda relacion con el actual proyecto, ya que igualmente se

desea mejorar el servicio de atencion al cliente, que mejore la gestion de capacitacion
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de los empleados. Asi como la aplicacion de un método descriptivo, donde se evalue
en detalles las variables, a través de indicadores dimensionados, y poder asi emitir un

criterio acertado de la alternativa mas viable de la evaluacion.

A demaés, Rodriguez L, (2014): “Optimizacion en el servicio de atencion al
cliente basado en las estrategias de kender para maximizar la rentabilidad de la
empresa coyserca en el departamento de administracion ubicada en el municipio
San Diego, estado Carabobo”, para optar por el titulo de Administracion de
Empresas en la Universidad José Antonio Paez. La autora realizé el estudio que,
optimiza el servicio de atencion basandose en las estrategias de kender para maximizar
la rentabilidad de la empresa coyserca en el departamento de administracion.

La metodologia utilizada en el estudio es de tipo factible. La poblacion fue de 9
personas del personal de administracion de la empresa. El analisis e interpretacion
concluyo que los resultados arrojados por las encuestas del estudio, mostraron la falta
de capacitacion al personal, informacion a tiempo, no se lleva un control de las
transacciones que realiza el cliente ni estadisticas que ayuden a determinar la
necesidades y satisfaccion de los clientes, lo cual afecta de forma negativa en las
ventajas competitivas que presentan estas organizaciones.

Este trabajo fue de gran utilidad para el desarrollo del presente estudio, ya que
aportd una serie de conocimientos importantes acerca de como optimizar el servicio de
atencion al cliente y maximizar la rentabilidad de la empresa con las estrategias de
kender.

De la misma manera, cabe mencionar el aporte de: Colmenares M, (2014):
“Estrategias para optimizar el servicio de atencién al cliente del banco
bicentenario banco universal C.A, agencia la fria”, para optar por el titulo al grado
de Magister Scientiarum en Administracién de Negocios en la Universidad Nacional
Abierta ubicada. La autora realizo el estudio basandose en estrategias que optimicen el
servicio de atencion al cliente en el Banco Bicentenario Banco Universal, C.A.

La metodologia utilizada en el estudio es de tipo factible a una poblacién de 286
personas consideradas clientes externos de la empresa. El analisis del estudio concluyo
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que se debe a la inefectividad del servicio brindado a los clientes externos. Ademas,
demostrd que no tiene establecido un plan de adiestramiento relacionados con los
nuevos Yy actuales productos y/o servicios que se ofertan al cliente, asi como también
la Insatisfaccidn de los clientes por la atencidn recibida.

La presente investigacion es tomada en cuenta, ya que guarda relacion con el
actual proyecto, ya que aportd una serie de conocimientos importantes acerca de como
optimizar el servicio de atencion al cliente y lograr el objetivo planteado. La presente
investigacion es tomada en cuenta, ya que guarda relacion con el actual proyecto, y
presta apoyo con conocimientos que son de gran utilidad para el objetivo de dicho
proyecto.

Por otra parte, se debe mencionar el aporte de: Abad y Pincay (2014): “Analisis
de calidad del servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de
gestion de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil”, para optar por el
titulo de Ingeniera Comercial Mencién Marketing en la Universidad Politécnica
salesiana de Guayaquil. Los autores realizaron el estudio por medio de un analisis de
calidad del servicio al cliente y externo para la propuesta de modelo de gestion de
calidad en una empresa de seguros de Guayaquil.

La metodologia del presente trabajo es de tipo factible dada una poblacion de
clientes internos de 83 y una poblacion de clientes externos de 100 donde se concluyd
por medio de los mismo que, la empresa de seguros posee una deficiencias en calidad
de servicio y cultura organizacional debido a la pésima actitud con la que estas
desarrollan sus funciones, los tiempos de respuesta para resolver requerimientos.

Dicha investigacion ofrece al actual proyecto diversos conocimientos que son
atil para la elaboracion del mismo, por su profundo contenido y especificaciones con
respecto a la calidad del servicio tanto al cliente interno como el externo que
garantizan efectividad al mejoramiento de los servicios de atencion al cliente.

También, el aporte de: Chang J, (2014):“Atencion al cliente en los servicios de
la municipalidad de Malacatdn San Marcos”, para optar por el titulo de
administracion de empresas en la Universidad Rafael Landivar en Guatemala, por

medio de la investigacion referente a atencion al cliente en los servicios de la
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municipalidad de Malacatan San Marcos.

La metodologia del trabajo es de tipo factible donde se realiz6 con una poblacion
de 170 personas, el cual concluyo que, la atencion al cliente carece de lineamientos
estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores; no se
cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura, que fortalezca la calidad de
los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los usuarios.

Con la referencia de este trabajo, se apoya las estrategias utilizadas y genera gran
utilidad en cuanto a los programas de capacitacion implementado en los empleados
integrantes de la organizacion y sustenta la informacion que se utilizo en el trabajo

actual para el mejoramiento del servicio de atencién al cliente.

3.1 Bases Teoricas
3.1.1 La Estrategia de Marketing

En vista a que el objetivo general de esta investigacidn es proponer estrategias de
marketing para el mejoramiento del servicio de atencion al cliente en la empresa
Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello, estado Carabobo, es oportuno estudiar la
estrategia propiamente dicha, para el cumplimiento efectivo del estudio.

Toda empresa debe planear y poner en préctica diferentes estrategias para
situaciones o casos especificos, con el fin de poder lograr los objetivos de ésta, ya que
una Unica estrategia no es Optima para alcanzar lo que se desea, ademas deberan estar
en constantes modificaciones, ya que lo que ahora es exitoso, en un futuro puede no
serlo, debido a lo dindmico que puede ser el mercado.

Por otra parte, Porter (citado en Gonzalez, 2005:P41) afiade que todas:

“ Las empresas que no tengan una estrategia, sean grandes o pequefias,
son muy vulnerables y seran derribadas por los vientos de la competencia
en el corto plazo."Una estrategia es definida como un “plan amplio de
accion por el gque la organizacion pretende alcanzar sus objetivos y
cumplir con su mision” (p.599).

Como se puede observar, los conceptos indicados en esta parte de la

investigacion son importantes para la misma, ya que indican el nivel de estrategia que
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aplicard en el caso de la empresa Supercines, C.A. como es el funcional y dirigido a
los procesos de mercadeo, asi como las etapas necesarias para la creacion de las
mismas, comenzando por la fase diagndstica de la situacion actual hasta la
implementacién de las acciones incluidas en cada estrategia. Por lo tanto, la
conceptualizacion de este eje tematico se ajusta al objeto de estudio y coopera a

orientar la propuesta del mismo.

3.1.2 Atencion al Cliente

Las empresas que permanecen en el mercado son aquéllas que les dan una gran
importancia a los clientes, ya que son los que le aseguran el futuro, sin que exista un
factor tan determinante como éste. En este sentido, Paz (2006:99) sefiala que los
estandares esperados por el cliente daran base para: “Evaluar la satisfaccion obtenida
por la atencion de la empresa, disefiar una organizacion focalizada en la atencion al
cliente y sensibilizar al personal para la atencion al cliente”. En tal sentido, las
empresas deben dar prioridad a las exigencias de quienes adquieren sus productos y
servicios. De acuerdo con los estandares mencionados con anterioridad Paz (2006:99)
sefiala que el cliente valora los siguientes aspectos:
En cuanto a la comodidad:

Espacio fisico

Tiempo de espera

Minimo esfuerzo fisico o mental para la compra o adquisicién del servicio
Con respecto al acceso:

Facilidad de comunicacion con la empresa

Numero del personal de atencién

Facilidad de prueba del producto o servicio

Velocidad de respuesta en dudas o preguntas

Como se puede observar, existen aspectos que estan relacionados con la
problematica que presenta la empresa Supercines, C.A. en virtud a que las

debilidades se centran, tanto en los tiempos de espera para la entrega de los
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productos, como en el acceso y comunicacion de los clientes con la empresa, ya que

sienten que sus sugerencias no son tomadas en cuenta.

3.1.3 Calidad de Servicio
Publicaciones Veértice (2008:1) define a la calidad como: “el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que guardan relacion con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes”. Esta definicion est4

claramente concentrada en el cliente y sus necesidades, requisitos o expectativas.

En tal sentido, se puede interpretar que una empresa proporciona calidad cuando
su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores si en todo
momento trata de satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades. Por lo tanto, la
calidad de servicio es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave.

Igualmente, es importante enfatizar dos aspectos importantes sefialados por
Quijano (2003:112):

1. La calidad en el servicio difiere de la calidad en los productos en los
siguientes aspectos: En el servicio no se pueden estandarizar las
expectativas del cliente, debido a que cada cliente es distinto y sus
necesidades de servicio también lo son aunque en apariencia todos
requieren el mismo servicio. Es por esta supuesta subjetividad del
servicio que se ha detectado que no se pueden dictar recetas o
procedimientos inflexibles para mantener satisfechos a los clientes, como
en los productos.

2. Lacalidad en el servicio no es una estrategia aplicable Unicamente en las
empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras vy
comerciales desarrollan una buena cantidad de actividades de servicio,
como ventas, distribucion, cobranzas, devoluciones o reclamaciones e
incluso, asesoria técnica.

Bajo este contexto, el segundo aspecto nombrado por Quijano (2003) se refiere a
la calidad del servicio al cliente, siendo éste el eje central de esta investigacion. Lo
anterior corresponde a que las empresas que no son prestadoras de servicio,

propiamente dicho y que se dedican a la comercializacion de productos la vinculacion

externa hacia el cliente, tanto en los parametros administrativos, como los netamente
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comerciales, entre los que estan: tiempos de entrega, servicio post venta, promociones

especiales, manejo efectivo de reclamos, entre otros.

3.1.4Elementos Intangibles de la Calidad de Servicio

Dentro de los elementos intangibles de la calidad de servicio estan:

a) Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa
donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza
con sus conocimientos como para que se le pida orientacion.

b) Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, ademas en un idioma
que ellos puedan entender claramente.

c) Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta
de actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no
sienten la disposicion quienes los atienden para escuchar y resolver sus

problemas o emergencias de la manera mas conveniente.

3.2  Definiciéon de Téerminos Basicos

Capacitacion: es el conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa.
Cliente: Es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccién
financiera, dinero u otro medio de pago.

Cliente externo: Es el Cliente final de la Empresa, el que esta fuera de ella y el que
compra los productos o adquiere los servicios que la empresa genera.

Clientes finales: Se refiere a las personas que utilizaran el producto o servicio
adquirido a la Empresa y que se espera se sientan complacidas y satisfechas.
También se les denomina usuarios finales o beneficiarios.

Cliente interno: Es quien dentro de la Empresa, por su ubicacion en el puesto de
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trabajo, sea operativo, administrativo o ejecutivo, recibe de otros algin producto o
servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

Comunicacion: es el conjunto de mensajes que una institucion proyecta a un publico
determinado.

Gestidon: es el conjunto de acciones, o diligencias que permiten la realizacion de
cualquier actividad o deseo.

Marketing: Conjunto de estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,
posicionamiento de mercado.

Mejoramiento: conjunto de acciones que incrementen los resultados de la
rentabilidad de la empresa, basandose en variables que son apreciadas por el mercado
(calidad, servicio, entre otras) y que den una ventaja diferencial a la empresa en
relacion a sus competidores.

Organizacion: es sefialada como toda compafiia, corporacion, firma, empresa,
autoridad, institucion o combinacion de ellas, tengan o no forma de sociedad, sea
Esta publica o privada, que tienen su propia administracion.

Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de
un cliente.

Solicitud de servicio: Es cualquier requerimiento establecido por el cliente.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

En el desarrollo de este capitulo se presenta la metodologia necesaria para
enfatizar la investigacion pues el marco metodologico, es necesario para indicar que
se detallan cada uno de los mecanismos que el investigador selecciono para dar
consecucion a cada uno de los objetivos establecidos a ser desarrollados en la

investigacion.

4.1 Fases metodologicas

4.1.1 Fase |: Diagnosticar situacion actual del servicio de atencion al cliente
de la Empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello Estado
Carabobo.

En esta primera fase se realizd una encuesta al publico interno (empleados)
para conocer la percepcion de las condiciones de trabajo y las expectativas que
pueden tener sobre estos. Por otra parte se realiz una encuesta de publico externo
(clientes) para conocer la percepcion que tienen sobre el servicio de atencion al
cliente de la empresa Supercines C.A.

Cuadro N° 1 Poblacién

Paoblacion

Publico Interno Publico Externo

35 Empleados 200 muestra

Fuente: Sistema de registro de la empresa Supercines, C.A. (2016)

En funcién de lo anterior, se tiene la muestra la cual segin Sabino (2000:83)

manifiesta que “Una muestra, en un sentido amplio, no es mas que eso, una parte del
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todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”.

Es evidente que, la muestra es un subconjunto representativo de la poblacion
accesible y puede determinar la problematica ya que esta es capaz de generar los datos
con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso.

Debe sefialarse que la poblacion del pablico interno es de 35 empleados. De
acuerdo con Hernandez citado en Castro (2003:69), expresa que "Si la poblacién es
menor a cincuenta (50) individuos, la muestra es igual a la poblacion”. Lo que quiere
decir que la muestra seleccionada es de 100% de la poblacion interna. Ahora bien,
dada que la poblacion de los clientes en estudio es finita, la formula del tamafio de la

muestra para proporciones es la siguiente:

N.Z%.p.q
e2.(N-1)+Z%.p.q

En donde:

n= Tamafo de la muestra
q= Proporcién de Fracasos
Z= Nivel de confianza
P= proporcién de aciertos
e= Error maximo de muestreo
N= Poblacién
Para el célculo del total del tamafio de la muestra de los clientes naturales, se

consideraron los siguientes valores:

200X1,645%X0,5X0,5

— n=
N =200 0,092X(200—-1)+1,6452X0,5X0,5
Z = 1,645 (confianza 90%) e 200X2,7060X0,5X0,5

 0,0081X199+2,7060X0,5X0,5

e=9%

—g=05 o 1353
P=9="Y 22884

n= 59
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Usando la hoja de célculo Excel de Lincoln S. (1996), se obtuvo como tamafio
de la muestra:

Tamano de muestra n = Cincuenta y nueve (59) clientes.

Cabe destacar que los resultados de las encuestas de los clientes y trabajadores
se presentaran a través de tablas de resultados y de graficas tipo circular 3D, Ademas
de ello se realizara un analisis de cada pregunta para tener una idea clara y precisa de

la opinidn que tienen estos en comun y mejorar los aspectos necesarios.

4.1.2 Fase I1: Determinar las estrategias de marketing adecuadas para mejorar
los servicios de atencidn al cliente de la Empresa Supercines, C.A. ubicada en
Puerto Cabello Estado Carabobo.

La técnica de recoleccidn de datos que se realizd para esta fase es la entrevista, la
cual es definida por Sabino, (1992:116) como “la entrevista, desde el punto de vista
del método es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una investigacion”. De este modo, en una entrevista el
investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés,
estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico, donde una de las partes busca recoger
informacion y la otra es la fuente de esa informacion.

En esta segunda fase, se realiz una entrevista semi estructurada con respecto a las
estrategias de marketing de interno adecuadas a un experto en marketing digital para
conocer su opinion respecto y cudles estrategias de marketing serian las apropiadas para
posicionar a la empresa ante su competencia actual e incrementar el nivel de servicio al
cliente.

Debe sefalarse que el tipo de entrevista que se aplicara es una no estructurada en
la cual Sabino (2002:59) indica que “Es més flexible y abierta. El investigador sobre la
base del problema, los objetivos y las variables, elabora las preguntas antes de realizar
la entrevista”.

Cabe resaltar que este tipo de entrevista permite profundizar en temas de interés,
ademas orienta posibles hipotesis y variables cuando se explorar areas nuevas, es por
ello que nadie mejor que una persona involucrada en el &rea de servicio de atencion al

cliente para hablar acerca de todo aquello que piensa y siente, que se debe realizar para

23



formular las estrategias correctas para lograr proyectar o mejorar la imagen de una
empresa de manera adecuada.

En este sentido se entiende por guia de entrevista, la comunicacion establecida
por medio de un cuestionario o guia entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin
de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el tema propuesto.
Por lo cual se realizard una serie de preguntas previamente establecidas mediante las
cuales se buscara conocer lo que hacen, opinan o plantean los entrevistados mediante

el uso de preguntas abiertas y/o cerradas.

4.1.3 Fase Il1: Disefio de las estrategias de marketing para el mejoramiento del

servicio de atencion al cliente en la empresa Supercines, C.A.

Esta fase corresponde a la elaboracion de las estrategias de marketing
necesarias para mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa Supercines,
C.A., lo cual representa la propuesta de estudio, en vista a que esta investigacion esta
enmarcada en la modalidad de proyecto factible. En esta fase se determinaron los
objetivos de la propuesta su justificacion y factibilidad, donde se estudiara la
viabilidad en la elaboracion e implementacion de las estrategias que se propusieron.

Finalmente, en atencion a los resultados obtenidos de las fases anteriores, se
desarroll6 la propuesta bajo la siguiente estructura:

Presentacion de la propuesta

Justificacion

Benéficos de la propuesta

Obijetivo general de la propuesta.

Objetivos especificos

Factibilidad técnica, econdmica y operativa

Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO V

RESULTADOS

En el presente capitulo de lleva a cabo el anélisis de cada uno de los item
por separado donde se utilizd la tabla de frecuencia apoyada en graficos circular, a
fin de visualizar de forma clara y espontanea los puntos resaltantes que son sin
duda alguna los aspectos fundamentales a la hora de dar respuesta a los objetivos
planteados en el capitulo uno del presente proyecto de investigacion, mediante
estos resultados se pudieron establecer conclusiones objetivas acerca de la
situacion actual que presenta la empresa Supercines, C.A. en lo relativo al servicio
de atencidn al cliente. De esta manera, se distinguen a continuacién los resultados

inherentes a la primera fase de investigacion:

5.1 FASE I: Diagnosticar situacion actual del servicio de atencion al cliente de
la Empresa Supercines, C.A. ubicada en Puerto Cabello Estado Carabobo.
Para el diagndstico de la situacién actual que presenta la empresa Supercines,
C.A. en lo relativo a la percepcion de los clientes externos e internos respecto al
servicio de atencion al cliente y las condiciones de trabajo de sus empleados, para
ellos se aplicaron dos (2) cuestionarios de preguntas dicotomicas y policotomicas,
las cuales detallan aspectos relevantes como:
Cliente Externo: cuestionario conformado por (8) items para conocer la
calidad de servicio prestado, resolucion de problemas e imagen, entre otros
factores de conocimiento significativo para la elaboracion de la propuesta.
Cliente Interno: cuestionario conformado por (12) items para conocer la

identificacién de los empleados con la empresa, canales de comunicacion
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atencion al cliente externo.Se presentan a continuacion cada uno de los items de la

encuesta con su respectiva tabulacion, representacion grafica e interpretacion.

5.1.2 Andlisis Cuestionario Cliente Externo

Cuadro N° 2: Satisfaccion con la Empresa

item #1: De acuerdo con la experiencia que usted
ha tenido con la empresa, (Como califica su nivel
de satisfaccion con respecto a la atencion gue on
general se le ha ofrecido?

Alternativas F Y
Muw Insatisfecho 3 5%
Insatisfecho [4] 0%
Indiferente 15 26%
Satistecho 19 3%
Muy Satisfecho 22 IT%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 1: Satisfaccion con la Empresa

Como primera medida, se realiza una pregunta para conocer el nivel general

de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion que reciben de la empresa

Supercines, C.A. El 37% de los encuestados expresaron que se siente muy satisfecho

con el servicio prestado por la empresa. Tomando en cuenta los indicadores

previstos, ninguna de las respuestas arroja mas del 90%, lo que indica que el nivel de

satisfaccion general esta por debajo de lo esperado.

Cuadro N° 3: Satisfaccion con la Empresa

Item #2: [ Cudl es su nivel de satisfaccion con la empresa de acuerdo a los siguientes servicios?

Instalacioncs Salas il B Baiios
Alternativas Golosinas Bolctos
F Ya F ] F ] F o ¥ Ve
Muy Insatisfecho 1 2% 0 0%a 7 12% ] 0% L] 0
Insatistecho 1 2% 2 3% 9@ 15% 2 3% 4 T%%
Indiferente 4 T% <4 T [ 10%% 14 24% 5 %%
Satisfecho 15 259 19 322 12 20%% 27 46%% 16 27%
Muy Satisfecho 38 Hd% 34 58% 25 42%% 16 27%% EL} 58%

Fuentes: Matey. N (2018).
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Grafica 2: Satisfaccion con la Empresa

El segundo item se relaciona con el nivel de satisfaccion por factores, en esta

se evallan las instalaciones, Salas de cine, venta de golosinas, ventas de boletos y los

bafios de las instalaciones de la empresa Supercines, C.A. Como se observa, ninguno

de los resultados se ubica sobre rangos superiores al90%, dejando claro que la

empresa debe tomar muy en cuenta todos estos aspectos y mejor la percepcion que

los clientes tienen de la misma.

Cuadro N° 4: Satisfaccion con la Empresa

item #3: ;Cuél es su grado de satisfaccion con respecto a la atencion que ha recibido de parte de los
empleados de la empresa?, en cuanto a:
Amabilidad en Presentacion del | Disponibilidad Solucidn de Problemas
Alternativas la Atencidn Fersonal del Operador ¢ Inguictudes
F %o F Yo F Yo F Yo
Muy Insatisfecho 1 2% | %% 0 ¥ 3 5%
Insatisfecho 4 7% 1 19% 3 5% | 2%
Indiferente g 4% 16 27% 16 27% 16 278
Satislecho 19 32% 17 29% 18 3% 4] 27%
Muy Satisfecho 27 46% 14 249 22 IT% 23 39%,

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 3: Satisfaccién con la Empresa

La satisfaccion del cliente con respecto a factores como amabilidad,

presentacion del personal, disponibilidad del operador, solucién de problemas e

inquietudes de parte de los empleados de la empresa hacia los clientes. El item que
mayor indice recibe es Amabilidad en la Atencidn con un 46%, esta por debajo de un

indice de 90% es por lo cual se debe generar un plan de mejoramiento continuo para

alcanzar el indice deseado.
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Cuadro N° 5: Satisfaccion con la Empresa

Alternativas F Y
, Imagen de la Organizacion 9 15%0
Item #4: ;[ Cué fue lo que mas lo motive a utilizar ["puklicidad 3 g
los .:ﬂlcl"l"il.‘iﬂﬁ. dr_: la empresa? Responda una sola [Tg o me oo 13 320
opeion, la mds importante para usted. Agilidad en el Servicio 3 10%%
Cartelera de Peliculas 22 37 %
Buena Atencion [ 1 0%

Fuentes: Matey. N (2018).
Grafica 4: Satisfaccion con la Empresa

El factor que motiva mas a los clientes a visitar la empresa Supercines, C.A.
es la cartelera de peliculas disponibles, el 38% lo marcan como lo mejor de la
empresa, siguiendo el 29% la comodidad y tecnologia de sus salas de cine, esto debe
ser un llamado de atencion para la directiva y prestar mayor atencion a los demas

factores que disminuyen su excelencia en servicio.

Cuadro N° 6: Satisfaccion con la Empresa

Alternativas F e
item #5: Si tiene usted alguna duda, se le De inmediato 42 1%
soluciona: Hay espera 17 2%,

Mo, nunca solucionan 0 0%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 5: Satisfaccion con la Empresa

La solucion de dudas a los clientes refleja la importancia que se le brinda a

estos Ultimos en contribuir por un servicio completo que satisfaga todas sus
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necesidades. El 71% de los encuestados alegan que la empresa soluciona sus
inquietudes de una manera rapida aun pueden mejor en este aspecto, que ellos espera
solamente adquirir un servicio, sino que este vaya acompafiado de asesoria,

recomendaciones y solucion de dudas.

Cuadro N° 7: Satisfaccion con la Empresa

: . . . . Alternativas F Y
Item #6: ;Usted volveria a visitar la empresa ’
Supercines, C.A.? Si 57 | 97%
No 2 3%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 6: Satisfaccién con la Empresa

El 97% de los encuestados, aseguran que si volverian a visitar la empresa
Supercines, C.A. esto denota que el servicio esta calificado menor de 90% pero que
con buen plan de mejoramiento continuo se puede elevar el indice, ya que tanto los
clientes internos como los externos presenta un nivel aceptable de identificacion con

la empresa.

Cuadro N° 8: Satisfaccion con la Empresa

Alternativas F Yo
Mejorar la Pagina Web ] 14%a
Buzin de Sugerencias 7 12%
ftem #7: ;Oué cree usted que le falta a | Promociones y Combos Creativos 11 19%
Supercines para prestar un mejor servicio? | Calidad de Servicio 7 12%
Mejorar la Atencidn al Cliente 9 15%
Rapidez en la Atencidn 13 22%
Mros Servicios 4 7%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 7: Satisfaccion con la Empresa
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El 22% de los encuestados aseguran que la empresa Supercines, C.A. debe

mejorar la rapidez de atencidn y esto elevaria la calidad de atencion de los empleados,

para esto se requiere de capacitacion continua y plan de motivacion del personal.

5.1.2 Andlisis Cuestionario Cliente Interno

Cuadro N° 9: Identificacion e Imagen Corporativa

Alternativas F o

. . . - ol 0
item #1: ;Se siente usted identificado con la [ Muy identilicado 12 | 34%
empresa Supercines? Para nada identificado 4 11%
Lin poco identificado 0o 29%%
Casi no me identifico 9 26"

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 1: Identificacion e Imagen Corporativa

El sentido de pertenencia a la empresa Supercines, C.A. es medio; solo el 34%

del total de empleados sienten orgullosos de pertenecer a la organizacion, desean

seguir trabajando en la empresa por un largo periodo de tiempo y recomiendan como

un buen lugar para trabajar.

Cuadro N° 10: Identificacion e Imagen Corporativa

Alternativas F Yo
ftem #2; SC0mo evalia usted ¢l ambiente laboral Muy bueno o 26%%
en la empresa Supercines, C. A7 Bueno 20 | 57%
Malo [ 17%
Muy malo 0 0%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 2: Identificacion e Imagen Corporativa

El 50% de los empleados opinan que el ambiente de trabajo en la empresa
Supercines, C.A. muy favorable para ellos. En contraste, menos de la mitad del

personal operativo no estd de acuerdo de acuerdo y lo evalua como malo, esta es
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una de las opciones que los directivos deben considerar y determinar que esta

causando esa opinion en seis (6) de sus empleados, es importante sefialar que las

condiciones fisicas de trabajo forman parte del conjunto de premisas para lograr

una mayor satisfaccion y por ende, un mejor desempefio y productividad laboral.

Cuadro N° 11: Identificacion e Imagen Corporativa

Item #3: ;Te sientes satisfecho con las distintas
acciones que ejecuta la empresa Supercines, C.A.
para mantener una relaciéon arménica con los
trabajadores?

Alternativas F %
Muy satisfecho 9 26%
Un poco satisfecho 13 37%
Un poco insatisfecho 10 29%
Totalmente insatisfecho 3 9%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 3: Identificacion e Imagen Corporativa

El 37% de los empleados aseguran no estar muy satisfechos con las

acciones que la empresa Supercines, C.A. a creado para mantener relaciones con

sus empleados, es decir que ellos sienten que esta relacién puede mejor para llegar

a un nivel mayor de identificacion con la organizacion.

Cuadro N° 12: Identificacién e Imagen Corporativa

cmpresa Supercines?

Alternativas

Yo

item #4: ;Te preocupa el bienestar de la | Me preocupa mucho

(1] 17%
Me preccupa un poco 9 26"
Me preccupa 11 3%
Mo me preacupa 9 20%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 4: ldentificacion e Imagen Corporativa

El 11% de los empleados de la empresa Supercines, C.A. mencionan que les

preocupa mucho el bienestar de la empresa, debido a que la situacion econémica del

pais puede hacer a los directivos considerar minimizar la prestacion de servicios o del

personal operativo.

Cuadro N° 13: Beneficios de Empleados
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Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 1: Beneficios de Empleados

Con respecto a la satisfaccion de los empleados con los beneficios econdmicos
que les otorga la empresa Supercines, C.A, el 51% de los empleados indicd que estan
totalmente en desacuerdo con la remuneracion, ya que la empresa genera mayor ingreso
y que puede mejorar los beneficios de empleados y esto lograria mayor motivacion e

identificacion del personal.

Cuadro N° 14: Beneficios de Empleados

Alternativas F Yo
item #6: jRecibe usted capacitacion? 5/ 21 | 60%
Mo 14 40%

Fuentes: Matey. N (2018).
Grafica 2: Beneficios de Empleados

El 60% Los empleados de la empresa Supercines, C.A aseguran recibir
capacitacion sobre sus funciones a desarrollar en los puestos de trabajo, mencionan que es

una capacitacion inicial y no continua.

Cuadro N° 15: Beneficios de Empleados

: ., Alternativas F Yo
Item #7: [ La empresa le ha dado la capacitacion
necesaria para brindar una buena atencion al Si 7 20%a
cliente? Mo 15 | 43
Un poco 13 | 37%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 3: Beneficios de Empleados

Los empleados de la empresa Supercines, C.A. diversos talleres de capacitacion
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enfocados al crecimiento del empleado en el desarrollo de sus funciones; sin embargo, el
43% del total de empleados sienten que las capacitaciones recibidas, no se consideran

totalmente suficientes y Utiles para el buen desempefio de sus actividades.

Cuadro N° 16: Beneficios de Empleados

: Adternativas | O T
Item #8: [ Siente usted gque la empresa ha hecho
v - H " - i,
el esfuerzo de dar benelicios adicionales a sus | 3110 ha hecho 3 9%
[l [l [ [l 31 - TEe § i - s,
trabajadores gue ayuden a  paliar  la dificil |3 pero no lo suliciente 9 26"
siluacidon en que vivimos en el pais? Mo han dado nada adicional 17 495
™o Dipina [ 17%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 4: Beneficios de Empleados

El 49% de los empleados de la empresa Supercines, C.A. alegan que la empresa
no ha creado ningun beneficio adicional que les ayude a con la situacion actual del pais,
esto acarreado desmotivacion entre los mismo y una alta rotacion del personal operativo
de la organizacion.

Cuadro N° 17: Comunicacién

E a = a H Ll
Item #9: ;La directiva de la empresa realiza Alternativas F Ya
reuniones para ecscuchar las opiniones de los Siempre & 17%
empleados con el objetive de mejorar  las [T o siempre m TR
condiciones de 1|1|h:|_||n a fin de c.un]phr con las A veces 15 3%
metas propuestas por la organizacion”? - -
proy PoT 12 o7 : Munca 5 14%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 1: Comunicacién

Con respecto a este item, fue evaluado es evaluado como favorable, ya que se

aprecia que el 43% de los empleados indican que los directivos de la organizacion pocas
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veces se retinen con ellos para escuchar sus opiniones acerca de los procesos y clientes, es
decir que no escuchan de la mejor fuente como poder mejorar los procesos de atencion y

condiciones de trabajo.

Cuadro N° 18: Comunicacion

item #10: iConoce los diferentes medios que Alternativas F %o
utiliza la empresa para comunicar a los S 13 | 37%
trabajadores informacion importanie? No 22 | 63%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 2: Comunicacion

El 63% de los empleados de la empresa Supercines, C.A. alegan desconocer los
canales de comunicacion interna y externa de la empresa Supercines, C.A., es decir que

para ellos la comunicacion en carteleras no es un buen canal de informacion.

Cuadro N° 19: Comunicacioén

Alternativas F Yo

item #11: ;Coémo evaluaria usted su calidad de | Muy buena 14| 40%
atencion actualmente con los clientes? Bucna 12| 34%
Mo muy buena 9 26%

Mala 0 0%

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 3: Comunicacion

Con respecto a la atencidn al cliente, el 57% de los empleados manifestaron que
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su calidad de atencion es buena, esto incide en gran medida en la decision de los clientes
externos en volver a visitar a la empresa, esto demuestra que la organizacion tengan
mejor capacitacion en como abordar al cliente, atender sus necesidades y satisfacerlas,

ya que esto representa la columna vertebral de la gestion comercial.

Cuadro N° 20: Comunicacion

Alternativas F o
item #12: ;e qué manera cree usted que se | Motivacion 7 20%%
pueda mejorar la relacion entre trabajadores v la | Comunicacion 11 31 %%
cmpresa Supercines, A7 Mejores Beneficios e 2
Actividades Recreativas 3 DG
Paax O 5 14 %

Fuentes: Matey. N (2018).

Grafica 4: Comunicacioén

La variable comunicacion con los empleados es clave en todo proceso de
comercializacion y mercadeo, ya que representa el vinculo de la empresa con sus
compradores y el entendimiento de sus principales requerimientos. En este sentido, el
31% de los empleados ratifican que la empresa no tiene que establecer y mantener mejor

comunicacion con sus empleados para mejorar el servicio prestado.

5.1.3 Analisis General de los Resultados

Los instrumentos aplicados nos permitieron conocer cudl es la apreciacion del
servicio que presta la empresa Supercines, C.A a los clientes de Puerto Cabello y
zonas adyacentes, nos demuestra que la empresa mejorando sus herramientas de
servicio puede alcanzar mejor posicionamiento en el mercado con respecto a su
competidor mas cercano y lograr fidelizar a sus clientes actuales y atraer nuevos.

Los empleados alegan que si la empresa crea mejores talleres que les ayuden a
crecer en cuanto al servicio al cliente esto ayudaria a incrementar la eficiencia en la
atencion al cliente, que le permitan al publico reconocer la calidad en el servicio

ofrecido, despertando el interés en clientes potenciales

5.2 Fase I1: Determinar las estrategias de marketing adecuadas para mejorar
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los servicios de atencion al cliente de la Empresa Supercines, C.A. ubicada en
Puerto Cabello Estado Carabobo.

Entrevista del Experto

Se realiz6 una entrevista de tipo semis estructurada, al licenciado en Marketing
Alirio Cornet, especialista en Marketing Digital a quien se le hicieron preguntas con
el fin del saber cudles serian las estrategias que ella aplicaria a la empresa Supercines,

C.A. para prestar una mejor calidad de servicio de atencion.

Preguntas
1. (Qué se debe tener en cuenta para definir una estrategia de marketing

relacionada con los servicios de atencion al cliente?

Para el servicio existe una combinacion de 4variables como elemento basico del
marketing mix resefidndole lo que son las 7P estas permiten amplificar y enfocar las
estrategias que se van a desarrollar en cuanto a lo que es el servicio siendo este de
manera intangible

En cuanto a la definicion como tal de una estrategia de servicios se debe tomar
en cuenta el elemento lugar y también las personas, es decir, que se debe buscar
caracteristicas que se pueda implementar lo que es la posible empatia que puedan
tener esos clientes a la hora de prestar el servicio, esta sea de calidad para poder
culminar el proceso satisfactorio de la atencion al cliente.

Analisis:
Considerando la respuesta dado por el experto, el marketing de servicio se debe

involucrar al personal que integra la empresa para crear empatia con los clientes.

2. ¢Qué ventajas ofrecen la comunicacién y motivacién como estrategia en el
Marketing Interno?

En él marketing de servicio es necesario aplicar ciertas estrategias que

favorezca al Desarrollo del mismo. Siendo la comunicacion algo elemental, ya que a

través de ella existe un contacto no solo oral, sino todo lo que se pueda transmitir con
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gestos y de igual forma la motivacion es indispensable porque él personal debe estar
preparado y motivado para la prestacion del servicio.
Analisis:

El objetivo primordial de la comunicacion es producir una reaccion al cliente,
en el campo de sus decisiones como comprador o usuario es hacerlos participe de
nuestro mensaje. De este modo, ademas de informar, se debe recordar y persuadir al
cliente potencial sobre los productos que ofrece la empresa y ayudarle a formar una

imagen positiva de la corporacion.

3. ¢Qué importancia tiene los empleados en las empresas de servicio?

Los empleados son la parte mas importante de la empresa, ellos son la cara al
cliente es por ello que tener una cultura centrada en el cliente se destaca cuando todos
los empleados de una organizacion asumen su compromiso de trabajar en ello y para
ello. Escuchar a los empleados puede crear ideas para proponer nuevas estrategias
para mejorar la experiencia del cliente.

Analisis:

El objetivo de la empresa debe ser crear una cultura de servicio enfocada al cliente

este debe ser un trabajo constante para llegar a cumplir los objetivo el fuerte debe ser la

motivacién y fidelizacidn de su mejor herramienta el empleado.

4. ;Como pueden influir la motivacion de los empleados en el servicio de
atencion al cliente?

Influye en todo sentido. Pues es €l contacto directo y por ende él representante
de la empresa. Debe estar claro de la informacion a transmitir, es por ello que debe
estar con un nivel de motivacion para poder crear en él cliente un engagement y
empatia adecuada.

Anélisis:

Considerando la respuesta del experto, involucrar a los empleados en los las
etapas del proceso de atencion es importante para el desempefio eficiente de la
empresa y el logro de las metas, es decir incentivar el sentimiento de pertenencia en

los empleados con la imagen de la compafiia.
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5. Conociendo usted las estrategias de Marketing ¢Qué estrategia considera mas
adecuada para mejorar el servicio de atencion al cliente?

La mejor estrategia del mundo es definitivamente el servicio. Sin embargo,
debemos darnos cuenta de que hay muchas maneras en que una empresa, de cualquier
tipo, puede fallar en este aspecto. Por eso debemos enfocarnos en cuatro pilares
importantes: capacitacion del personal, percepcion del cliente, solucionar los
problemas del cliente y hacer participe al empleado en ellos esta el éxito del servicio.
Anélisis:

Cuando hablamos de servicio, estamos refiriéndonos una vez mas a la
herramienta mas econémica, pero mas eficiente para que un cliente regrese adquirir
nuestros servicios. Es importante comunicar la vision de servicio al cliente a los
empleados, ya que ellos deben comprenderla y deben comprender su responsabilidad

para ayudar a lograr esa vision.

6. ¢Cuales serian las mejores estrategias y herramientas que puede utilizar la
empresa para mejorar la comunicacion empleado y cliente?

Considero que las mejores estrategias seria el uso de medios digitales para
facilitar la necesaria comunicacion bidireccional que tiene que existir entre una
empresa y sus clientes. La gestion de la comunicacion a traves de cualquier medio de
comunicacion digital es, asi, algo fundamental y debe ser otro de los pilares fuertes en
los que se apoye cualquier estrategia, ya que actualmente el 85% de la poblacion tiene
un Smartphone.

Anélisis:

Todos estamos conscientes de que la comunicacion es la clave en una estrategia
de marketing de servicio, esta debe ser fluida internamente en la empresa y todos
deben conocer y manejar los canales de comunicacion que se utilizan con el cliente y

conocer toda la informacién que se comparte a través de ellos.
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7. ¢Cree usted que las empresas de servicio deben considerar crear estrategias
de endomarketing para incrementar su nivel de atencion al cliente?

Es una de las mejores estrategias para conquistar a los empleados a traves de
distintas actividades que lo compromete con los valores, objetivos, planes, servicios y
promociones de la empresa. Considerar esta estrategia bien montada y con mucha
continuidad llevaria la empresa a tener un excelente indice de calidad de servicio al
cliente.

Anélisis:

Como hemos venido conservando uno de los fuertes para una estrategia de
mejora en el servicio al cliente es crear la cultura de servicio y para ello lo mas
importante son los empleados, la empresa debe crear un buen ambiente laboral y

lograr sinergia entre los diferentes departamentos

8. ¢Qué estrategia de promocion se puede implementar para impulsar la calidad
de servicio con la finalidad de atraer nuevos clientes?

La promocion consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la
existencia de un producto a los clientes, asi como persuadir, motivar o inducir su
compra o adquisicion. La mejor estrategia es la comunicacion, saber que comunicar y
como hacer tanto a los clientes internos y externos.

Anélisis:

La comunicacion y el cliente interno es la clave de toda estrategia de venta o

promocion dentro de una organizacion, es decir debemos saber que comunicar y

como hacerlo para logar los objetivos plateados.

9. ¢Qué recomendaciones sugiere usted como experto en Marketing que

actualmente deben desarrollar las empresas de servicio?

En la actualidad las plataformas digitales estan muy bien adaptadas para este
tipo de necesidades existen varias funciones como las que tienen algunas de la redes

sociales donde facilmente se puede invitar a los clientes internos y externos participar
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en concursos y eventos que la empresa quiera promocionar e incluso adquirir los
productos y/o servicios.
Anélisis:

Con esta informacion se puede concluir que la utilizacion de los medios

digitales es la mejor opcion para comunicarnos con los clientes internos y externos.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

En esta fase se presenta el desarrollo de la propuesta de esta investigacion, la cual
se refiere al disefio de las estrategias de marketing para la mejora del servicio de atencién
al cliente en la empresa Supercines, C.A. por lo que a continuacién se detallan los aspectos

asociados a la misma:

Presentacion de la Propuesta

Para la empresa Supercines, C.A. es muy importante alcanzar la satisfaccion del
cliente, ya que a través de ello se mantiene su posicionamiento en el mercado donde se
desenvuelve y frena de alguna manera el constante avance de la competencia. Por lo tanto,
el disefio coordinado de las diferentes estrategias de marketing para la mejora del servicio
de atencion al cliente, har& que la imagen, la credibilidad y la confianza se acentlen y asi
se logre la fidelizacién de sus empleados y clientes.

Es de alli, que la propuesta presentada establece una serie de acciones estratégicas,
cuyo objetivo principal es incrementar la eficiencia en la atencién al cliente, que le
permitan al pablico reconocer la calidad en el servicio ofrecido, por parte de la empresa
Supercines, C.A. para adquirir sus servicios.

Justificacion de las Estrategias

Es importante reconocer que la falta de un programa de capacitacion continto y de
estrategias promocionales afectan el servicio al cliente de la empresa Supercines, C.A, no
le ha permitido posicionarse de manera efectiva ante su competencia cercana.

El uso inadecuado de las herramientas con las que cuenta en la actualidad, como
redes sociales, pagina web y departamento de promocion, no han contribuido con el

fortalecimiento de la empresa. Igualmente, la propuesta que se presenta para la empresa
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Supercines, C.A., le permitird obtener un acercamiento mas estrecho con sus clientes,
mediante la implementacién de un programa de lealtad, en el cual se conozcan las
necesidades y expectativas de los clientes, con lo cual se orientan las acciones futuras en

materia de mercadeo y acercar los servicios a tales necesidades.

Objetivos de la Propuesta
Objetivo General
Proponer estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente en la

empresa Supercines, C.A.

Objetivo Especificos
Establecer un plan de endomarketing para alcanzar la satisfaccion de los clientes.
Disefiar un programa continuo de capacitacion para los empleados de la empresa.
Desarrollar las acciones para mejorar los servicios que ofrece la empresa Supercines,
C.A.
Beneficios de la Propuesta
El disefio de politicas y objetivos encaminados al mejoramiento del servicio al cliente
presenta los siguientes beneficios:
Fortalecer el vinculo con el personal y con esto hacer que este prefiera a la empresa
por encima de otras y asi establecer relaciones de largo plazo.
Conocer lo que para cada empleado es importante en particular y atender sus
necesidades en pro del sostenimiento econémico de la empresa.
Las politicas de calidad en el servicio al cliente pueden ser una estrategia de
promocion de ventas tan efectivas como la publicidad.

Se promueve la calidad del trabajo y el compromiso de los empleados.

Factibilidad de la Propuesta
La factibilidad de una propuesta se refiere a la disponibilidad de los recursos
necesarios para llevar a cabo las acciones incluidas en la misma, la cual se apoya en tres

aspectos basicos:

42



Factibilidad Técnica

Desde el punto de visto técnico esta propuesta es totalmente factible pues se poseen
las herramientas necesarias la presencia web de la marca estd desarrollada, sus redes
sociales activas y el apoyo publicitario desde los medios tradicionales es constante y los

conocimientos involucrados en el plan de adiestramiento.

Factibilidad Econémica

La factibilidad econdémica se refiere al costo estimado de los recursos técnicos y
operativos necesarios para desarrollar la propuesta. En este caso, sigue a continuacién el
detalle de los costos a incurrir en el desarrollo e implementacion de la propuesta. En el
siguiente cuadro se detalla los costos que se requieren para el desarrollo de las acciones a
ejecutar en toda la propuesta.

Costo de la Propuesta

Cuadro N° 21: Costos del programa contintio de Capacitacion

< HERRAMIENTAS DE CANTIDAD COSTO
RESSa L= COMUNICACION (UNIDADES) TOTAL
Cursos sobre: Cultura de Servicio, Bs. 1.500 p/p
Personal Desarrollo de equipos de 35 empleados
especializado mejoramiento, Atencion al Cliente y 4 hrs. x taller: 16 hrs Bs. 210.000
(instructor) Manejo de Reclamos. . | .I q '
Duracién 4hrs. para 35 empleados total x empleado
Fuentes: Proveedor Consultores Patdel, C.A (Diciembre 2018).
Cuadro N° 22: Costos Nuevos Servicios
< HERRAMIENTAS DE CANTIDAD COSTO
DIESEIRIFE O COMUNICACION (UNIDADES) TOTAL
Creacion  del espacio: 6 mesas redondas altas
: . Bs. 4.600.000
SuperCafe inmuebles, - mostradores, con 4 sillas, 1 mostrador
sistema de audio
EscapeRoom Creacion del espacio y 12 puzzles, paptalla de la Bs. 130.000
puzzles sala, cronémetro
Total Propuesta Bs. 4.730.000

Fuentes: Proveedor Galeria Urbana (Diciembre 2018).
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Cuadro N° 23: Costos Estrategias Comunicacionales

Total Propuesta

< HERRAMIENTAS DE CANTIDAD
DESCRIPCION COMUNICACION (UNIDADES) COSTO TOTAL

Personal dedicado al Community Manager 2 personas por Bs. 108.000
Plan de Fidelizacion junior, Disefiador grafico un afio

Por las caracteristicas del

PMR, que va a ser a través de
Mantenimiento de los los canales digitales de la 2 revisiones Bs. 36.000
servidores empresa, se va requerir un | Cada 6 meses

mantenimiento constante de

los servidores. 80$ x revision

Revision y actualizacion 1 actualizacion
Web Site de la empresa mensual. Costo 10$ Bs. 72.000

mensual

mensuales
Uniformes para el Camisas 1 semestral. 8% 35 personas Bs. 336.000
personal

Vasos contigo, morrales y
Material Corporativo loncheras para premiacion 35 personas Bs. 210.000

de los empleados. 10$

Bs. 762.000

Fuentes: Galeria Urbana (Diciembre 2018).

Factibilidad Operativa

Operativamente esta propuesta es totalmente factible durante esta etapa se
identifican todas aquellas actividades que son necesarias para lograr el objetivo, se evalue
y determine todo lo necesario para llevarlo a cabo contando con las personas involucradas,
quienes en este caso son: las investigadoras y los capacitadores de los talleres
recomendados en este trabajo de investigacion y los analistas del departamento de

mercadeo.

Desarrollo de la Propuesta

Etapa I: Establecer un plan de endomarketing para alcanzar la satisfaccion de los

clientes.

En esta etapa se desarrollard un plan de endomarketing para los empleados de la

empresa Supercines, C.A. con la finalidad desarrollar estrategias de comunicacion para

establecer y mantener relaciones duraderas con el personal, a fin de lograr un
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intercambio continuo entre el personal y Supercines, C.A. que origine un vinculo a largo
plazo. Este plan debe focalizarse en crear valores al personal y se ejecutard bajo la

siguiente metodologia de trabajo:

Figura 4 - Estrategia Comunicacional:

Fases de interaccion 1- Encontrarme: Obtener informacién del personal para

propiciaracercamientos con el mismo, entendiendo sus necesidades, gustos Yy
preferenciasde esta manera lograr la efectiva comunicacion necesaria y conocer los canales
adecuados para alcanzar la motivacion al logro de la empresa. La informacion necesaria se
obtendra de la revision del expediente del empleados a cargo del personal de recursos
humanos quienes también deben efectuar encuestas dindmicas grupales y entrevistas
personalizadas para conocer mejor las necesidades e inquietudes que puedan presentar los
empleados con el fin de conocer las mismas y crear la mejores estrategias de acercamiento

empleado — empresa.

Fases de interaccion 2 y 3 — Conocerme Segmentarme: En esta etapa el personal de
recursos humanos sera el encargado de identificar a los empleados de acuerdo a sus gustos
y preferencias conociendolos y separandolos en grupos homogéneos, para hacerles llegar la
informacidn correcta al departamento de mercadeo quien los ubicara en la escala de valor

dentro de la base de datos que nos determine el valor de lealtad hacia la empresa.

Cuadro N° 24: Cuadro Criterios de Lealtad

CRITERIOS DE LEALTAD

Le encanta

Su actuacion en la
empresa s

Trabaja en la
empresa y siente

Le agrada trabajar
en la empresa,

trabajar en la
empresa, se siente

Adoraa la
empresa, la siente

temporal, su . ) pero si le ofrecen identificado vy la :

. i que no tiene mas L _ _— COMO Propia, no
actitud ¢s . una mejora salarial | dehiende, le seria .o
Do alternativas - e se cambiaria
indiferente en otro lugar se va muy dificil

cambiarse
DISPONIBLE RESIGNADO NEUTRAL ALIADO S0CIO

Fuentes: Supercines, C.A. (2018).
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Fases de interaccion 4 — Hablarme / Fidelizarme: Para esta etapa iniciaremos el proceso
de fidelizacion con los empleados personalizando los canales de comunicacion con cada
uno de ellos ofreciendo oportunidades de integracion que fortalezcan las relaciones
personal-empresa Todos este proceso de comunicacion se realizara en conjunto con el

personal de los departamentos de recursos humanos y mercadeo.

Cuadro N° 25: Cuadro Canales de Comunicacion

CANALES DE COMUNICACION RESPONSABLE FRECUENCIA

Kit de Bienvenida: uniformes RECURSOS Cada 6 meses
Kit de contratado/ fijo HUMANOS Ingreso
Ingreso

Fase de Induccion Instructor Especializado Re induccion
semestral
Correos internos Departamento de Semanal
Carteleras Mercadeo Semanal

Fuentes: Supercines, C.A. (2018).

Imagen N° 1: Imagen Uniformes:

Imagen N° 2: Material P.O.P

Fases de interaccion 5 — Premiarme / Cuidarme: El recompensar al empleado por su
lealtad hacia le empresa con promociones especificas 0 invitaciones a eventos
corporativos, concursos para mantener la fidelizacién de los mismos y cultivara una

relacion a largo plazo que le dara a la empresa rentabilidad.

Todas estas estrategias propuestas buscan minimizar las principales debilidades que
tiene la empresa Supercines. C.A. y que fueron observadas durante el proceso

investigativo, como lo son: bajo nivel de atencién al cliente, poca publicidad y
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desmotivacién del personal que labora para la empresa, es por ello que se recomienda

tomen en cuenta para que se tomen posicion en el mercado por encima de su competencia.

Cuadro N° 26: Cuadro de Actividades de Interaccion

ACTIVIDADES RESPFONSABLE FRECUENCIA

Concursos de YVentas Trimestral

Eventos Corporativos: Aniversarios, Estrenos
De acuerdo a la

importanies, fechas cspeciales Departamento de fecl
— - " - - R echa
Email personalizados: Cumpleanos, Dia especial Mercadeo . e
. - Segun la fecha
sepin perfil
Piagina de Facebook para empleados Articulo interdiario

Fuentes: Supercines, C.A. (2018)

Etapa Il: Disefiar un programa continuo de capacitacién para los empleados de la
empresa: La capacitacion es uno de los aspectos clave para el éxito de la propuesta, se
determina que debe cumplir con lo siguiente:
Brindar a los empleados las herramientas necesarias para implementar en la
empresa una Cultura de Servicio al Cliente.
Lograr que la organizacién cuente con métodos y sistemas de trabajo que permitan
la fidelizacion de sus clientes.
Crear Re inducciones semestrales para mantener al personal actualizado con las

estrategias de servicio al cliente

Cuadro N° 27:

Temas de Capacitacion:
Fuentes: Matey. N (2018).

Etapa Il1: Desarrollar las acciones para mejorar los servicios que ofrece la empresa
Supercines, C.A.

Tomando como estrategia el servicio al cliente para ganar ventaja competitiva en el
mercado de Puerto Cabello, se sugiere disefiar e implementar los siguientes servicios para

mantener los clientes actuales y atraer nuevos a la empresa.
SuperCafe: Un espacio que sea un punto de reunion donde los clientes pueden encontrar
distintas opciones de bebidas no alcohodlicas y dulces diferentes a los existentes en el area

de caramelearia, ademaés de la posibilidad de coincidir con otras personas amantes del cine.
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El diferencial de este espacio seria su decoracion y ambiente musical acorde para
satisfacer la necesidad de los clientes, que no quieren esperar sentados en el lobby del cine
y que buscan disfrutar de un momento agradable. Por otra parte, mas que productos se

debe vender una experiencia diferente; donde el cliente se sienta que es el protagonista.

Imagen N° 3: SuperCafé:

Escape ROOM: Crear una sala de juego un servicio completamente nuevo para ofrecer a
nuestros clientes, ya que no existe en la zona de Puerto cabello, consiste en crear una
habitacion de escape, que no es mas que un juego de aventura fisico y mental donde se
encierran a un grupo de jugadores en una habitacién y deberan solucionar enigmas y
rompecabezas de todo tipo para ir desenlazando una historia y conseguir escapar antes de
que finalice el tiempo disponible normalmente, 60 minutos.

En primera etapa de este servicio estaran disponibles una versiones del juego en el
pueden participar tanto nifios como adultos, “The White Room”. Este servicio también se
puede ofrecer a las empresas para fomentar diversas habilidades de trabajo en equipo como
el liderazgo, la motivacion, la comunicacion efectiva, la resolucion de conflicto, el

consenso, etc,

Imagen N° 4: Escape ROOM: The White Room:

Pasando a otro aspecto para atraer y mantener los clientes actuales, se sugiere
mejorar los servicios de venta de boletos a través del portal web del cine, mantenimiento
de los servidores y revision y actualizacion del web site para agilizar el proceso de compra,
promociones creativas que motiven al cliente a continuar visitando la empresa, dichas
promociones las podemos crear de acuerdo a las opiniones de los clientes: a su solicitud de
disefiar combos creativos y econdmicos, dias en la taquilla con menor costos, todas estas
promociones llegaran a los clientes a través de los canales virtuales de la empresa

Supercines, C.A. redes sociales, email, etc.
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Al desarrollar esta estrategia es necesario disefiar e implementar acciones para
mantener actualizado portal web del cine, estos servicios se plantean de acuerdo a las
opiniones de los clientes en los estudios realizados anteriormente, lo cual beneficia a los

mismos en cuanto a:

Disminucion del tiempo de espera, activando mayor cantidad de empleados en horarios
de mayor trafico y el mantenimiento de los servidores agilizaria el servicio de

facturacion.

Mayor informacion en la web site: hace que el cliente tenga menos dudas al visitar la
empresa.

Cuadro N° 28: Actividades Relacionadas con los Servicios
Fuentes: Matey. N (2018).

CONCLUSIONES

Con la elaboracion de este trabajo de grado se pudo concluir que la importancia de la
atencion al cliente radica en que representa un elemento diferenciador entre las empresas de un
mismo ramo, las cuales desean competir con eficiencia dentro del mismo, obteniendo asi una
amplia participacion en el mercado aunado a la satisfaccion plena del cliente. Lo anterior se
sustenta, en que en gran medida la pérdida de los clientes se debe por la indiferencia y mala
atencion del personal de atencion al cliente de una organizacidn, ocasionando que la
calificacion del servicio sea deficiente. Por lo tanto, las organizaciones hoy en dia deben
orientarse a promover el trato cordial, resolutivo, eficiente y rapido hacia el cliente, de forma

tal que sus principales problemas sean solucionados y sus expectativas cubiertas.

En el caso de la empresa Supercines, C.A., se pudo concluir que las fallas en la atencion
al cliente y calidad del servicio se resumen en dos grandes debilidades, las cuales son: nivel de
atencion al cliente muy bajo a lo estandar de excelencia, el cual se ubica en 37% y el ideal es

llegar a un nivel excelente para garantizar la permanente calidad en el servicio y lograr los
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objetivos de fidelizacion. Los indicadores de evaluacion relacionados con las actitudes de los

empleados a nivel general se ubican en un nivel de satisfaccion bueno.

En términos generales se determina que las necesidades de mejora estan en la
atencion al cliente, percepcion de la imagen de la empresa por parte del cliente y el
mejoramiento continuo de los empleados. Por lo tanto, las estrategias de mercadeo que se
proponen en esta investigacion se orientaron a la conformacion de un plan de capacitacion
y mercadeo relacional donde se desarrollen las acciones en materia de cumplimiento y

asertividad de para la satisfaccion del cliente.

RECOMENDACIONES

Los planes de capacitacion deben involucrar a todo el personal de la empresa, pero
es necesario dar prioridad y enfocarse a los empleados que tienen contacto con el cliente.

También es necesario evaluar las necesidades de capacitacion del personal, pues no
solo el servicio al cliente se refiere a calidad y calidez en la atencion, sino también en el

conocimiento de la empresa y de los servicios.
La implementacion de las mejoras debe hacerse a los largo de un afio, para ir

mejorando detalles, recopilando datos, integrando al personal y actualizando Ila

informacion.
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ANEXOS

Anexos 1
Cuestionario Cliente externo

1. De acuerdo con la experiencia que usted ha tenido con la empresa, como califica dentro de la
escala donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, ¢su nivel de satisfaccion con respecto
a la atencion gue en general se le ha ofrecido?

1 2 3 4 5

2. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con la empresa de acuerdo a los siguientes servicios? 1:
Muy Insatisfecho 2: Insatisfecho 3: Indiferente 4: Satisfecho 5: Muy Satisfecho

Aspectos 1 2 3 4 5
Instalaciones

Salas

Venta de Golosinas
Venta de Boletos
Barios

3. Cual es su grado de satisfaccion con respecto a la atencién que ha recibido de parte de los
empleados de la empresa, en cuanto a:1: Muy Insatisfecho 2: Insatisfecho 3: Indiferente 4.
Satisfecho 5: Muy Satisfecho

Aspectos 1 2 3 4 5

Amabilidad en la atencién
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Presentacion personal
Disponibilidad del operador
Solucién de problemas e inquietudes
Amabilidad en la atencién

4. ¢Qué lo mas lo motivo a utilizar los servicios de la empresa? Responda una sola opcion, la
mas importante para usted.

Imagen de la organizacion Agilidad en el servicio
Publicidad Cartelera de Peliculas
Salas de Cines Buena Atencion

5. Si tiene usted alguna duda, se le soluciona:
De inmediato () Hay espera () No, nunca solucionan ()

6. ¢Usted volveria a visitar la empresa?
Si () No ()

7. ¢Queé cree usted que le falta a Supercines para prestar un mejor servicio?

Anexo 2
Cuestionario Cliente externo

1. ¢Se siente usted identificado con la empresa Supercines?

Muy identificado Un poco identificado
Casi no me identifico Para nada identificado

2. ¢Como evalla usted el ambiente laboral en la empresa Supercines?
Muy bueno ( ) Bueno ( ) Malo ( ) Muy malo ( )

3. ¢Te sientes satisfecho con las distintas acciones que ejecuta la empresa Supercines para
mantener una relacion arménica con los trabajadores?

Muy satisfecho Un poco satisfecho
Un poco insatisfecho Totalmente insatisfecho

4, (Esta usted satisfecho con la remuneracién econdmica y las prestaciones?

Totalmente de acuerdo Un poco satisfecho Indiferente
De acuerdo De acuerdo

5. ¢Recibe usted capacitacion?
Si ()NO ()

6. ¢Laempresa le ha dado la capacitacion necesaria para brindar una buena atencién al
cliente?
Si () No () Unpoco ()
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7. ¢Siente usted que la empresa ha hecho el esfuerzo de dar beneficios adicionales a sus
trabajadores que ayuden a paliar la dificil situaciéon que vivimos en el pais?

Si lo ha hecho Si pero no lo suficiente

No han dado nada adicional No Opina

8. ¢La directiva de la empresa realiza reuniones para escuchar las opiniones de los
empleados con el objetivo de mejorar las condiciones de trabajo a fin de cumplir con las
metas propuestas por la organizacion?

Siempre Casi siempre

A veces Nunca

9. ¢Conoce los diferentes medios que utiliza la empresa para comunicar a los trabajadores
informacion importante?
Si() NO()

10. ¢ Como evaluaria usted su calidad de atencion actualmente con los clientes?
Muy buena Buena
No muy buena Mala

11. ¢De qué manera cree usted que se pueda mejorar la relacion entre trabajadores y la
empresa Supercines?

Anexo 3
Entrevista al Experto de Marketing

Autor: Nhaifred Matey Diciembre 2018.

La presente entrevista se realizd con la finalidad de buscar informacion que permita
desarrollar las mejores estrategias de endomarketing para el personal de la empresa
SUPERCINES, C.A. con el fin de mejorar servicio de atencion al cliente. Cabe destacar
gue actualmente la organizacion se encuentra en un proceso de mejora de sus procesos
internos y ante ello se realiza propuesta de marketing con el personal para fomentar una
relacion de mutuo beneficio y agrado. Es por ello que se realiz6 entrevista al licenciado en
Marketing Alirio Cornet especialista en Marketing Digital quien sirvio de opinion experta
para el desarrollo de las estrategias efectivas en las empresas:

1. ¢Qué se debe tener en cuenta para definir una estrategia de marketing que mejore el
servicio de atencion al cliente?

2. ¢Qué ventajas ofrecen la comunicacion y motivacion como estrategia en el Marketing
Interno?

3. ¢Qué importancia tiene los empleados en las empresas de servicio?
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¢Cémo puede influir la motivacién de los empleados en el servicio de atencion al
cliente?

Conociendo usted las estrategias de Marketing ¢Qué estrategia considera mas
adecuada para mejorar el servicio de atencion al cliente?

¢Cuéles serian las mejores estrategias y herramientas que puede utilizar la empresa
para mejorar la comunicacion empleado y cliente?

¢Cree usted que las empresas de servicio deben considerar crear estrategias de
endomarketing para incrementar su nivel de atencion al cliente?

¢Qué estrategia de promocién se puede implementar para impulsar la calidad de
servicio con la finalidad de atraer nuevos clientes?

¢Qué recomendaciones sugiere usted como experto en Marketing que actualmente

deben desarrollar las empresas de servicio?
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