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RESUMEN INFORMATIVO

Esta investigacion se realizd con el objetivo de proponer una técnica para el
mejoramiento del servicio de atencidon al cliente en el departamento de mercadeo, ya
que presenta una gran problematica por falta de personal en el area. El plan de
desarrollo serd incrementar la cantidad de colaboradores de este departamento
asignando tareas determinadas a cada uno con el fin de abarcar todas asignaciones.
Con respecto a la poblacion la misma esta constituida treinta (30) clientes y diez (10)
trabajadores del &rea de mercadeo y ventas. En tal sentido, por ser una poblacion
finita se tomara como muestra al 100% de la poblacion. Entre las técnicas de
recoleccion de datos se utilizadas se encuentran la encuesta en modalidad de
cuestionario, el mismo estuvo estructurado por diez (10) item de tipo dicotomicas.
Los datos obtenidos de tales instrumentos seran analizados a través de tablas de
frecuencias porcentuales con su respectivo analisis descriptivo por lo que los mismos
seran la base para elaborar la propuesta de estrategias que se adapte a las necesidades
de la empresa y los cuales permitieran darle validez y confiabilidad a la investigacion,
Por Gltimo, se muestran los recursos humanos, materiales, institucionales y el tiempo
necesario para llevar a cabo la investigacion necesaria.

Palabras Clave: Social Media, Marcas, Posicionamiento, Redes Sociales.
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INTRODUCCCION

Como empresa somos conscientes de la gran importancia que supone para
nuestra compafia o marca conocer el mercado donde nos movemos. Es por ello que,
antes de iniciar algin proyecto, es necesaria la investigacion de mercados en redes
sociales, que ademas de ayudarnos a evaluar la rentabilidad del proyecto, nos
permitira conocer mejor a nuestros potenciales clientes, nuestra competencia y como
trabajan, detectar nichos de mercado y en lineas generales aumentar la probabilidad

de éxito.

Llevar a cabo una investigacion de mercado es una tarea que implica un esfuerzo
importante pero afortunadamente, en esta era digital que vivimos, para saber lo que
los consumidores quieren, con solo chequear sus redes sociales lo podemos saber ya
que a través de estos medios expresan todos sus deseos. La marca suele ser una
idealizacion del producto o servicio, una idea que se quiere instalar en la mente del
consumidor de modo que relacione ciertos deseos o atributos con una empresa en

particular.

Por lo tanto, esta investigacion es llevada a cabo con el objetivo principal de
ofrecer a los clientes un servicio de calidad donde se pueda ganar la confianza y el
posicionamiento que la agencia Pixels Studio ha venido demostrando segln sus
proyectos ya realizados. Demostrandoles a sus clientes que el mundo online es un
método totalmente eficaz para mostrar, vender y posicionar sus marcas. Por otro lado,
es necesario acotar que la investigacion se encuentra estructurada por los siguientes
capitulos:

Capitulo I: Contiene todo la informacion relacionada con la empresa donde se
realiza la pasantia, donde se describe, la mision, mision, objetivos y organigramas del
departamento de crédito y cobranza. Seguidamente el capitulo I, se presenta el

planteamiento del problema, Objetivo general y objetivos especificos que se plantean
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cumplir a través de la elaboracion de la investigacion, asi como también el motivo por
el cual esta siendo llevada a cabo, es decir la justificacion.

De la misma manera, el Capitulo Ill, comprende las bases de la investigacion,
muestras los antecedentes, las bases tedricas que serviran de guia en el trabajo, pues
aportan conocimientos que permiten la comprension del aspecto en estudio asi como
los términos basicos. En el Capitulo 1V: las fases metodoldgicas el cual comprende la
poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Asimismo,
el Capitulo V: Refleja los resultados de la investigacion. Seguidamente, el capitulo VI
muestra la propuesta como alternativa de solucion al problema planteado. Finalmente

se incluyen las referencias bibliogréficas pertinentes al estudio.
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CAPITULO |

LA EMPRESA

1.1. La Ubicacion

La empresa Pixels Studio C.A., se encuentra ubicada en la Avenida 106 San Félix,
Local Nro. 139-A-57, Urb. El Vifiedo Valencia- Estado Carabobo Zona Postal 2001.

1.2. Reseiia Historica

A mediados del 2010 con el nacimiento de Instagram en el mundo de las redes
sociales; las pequefias, medianas y grandes empresas captaron el factor Instagram
como un medio de publicidad, reconocimiento y venta efectiva a nivel mundial; algo
gue motiva y genera también a la creacion de nuevas empresas.

Este nuevo crecimiento de mercado impacta e inspira a Pixels Studio C.A en el
afio 2014; ya que la presencia online se convirtié en algo fundamental para todos:
Figuras publicas, negocios, proyectos, marcas y hasta productos. Para entonces si no
estabas en las redes sociales no existias.

Esta empresa se encarga del desarrollo de marcas, paginas web y social media,
Pixels Studio comprendemos el valor de una marca, sabemos la importancia que tiene
ese proyecto que inicias o tienes tiempo desarrollando, conocemos lo dificil que es
comenzar y lo dificil que es mantenerte.

Para el afio 2015 nos damos a conocer con gestion social media, desarrollo de web
y disefio gréafico, lo que nos ayuda més adelante con las creaciones de marcas como:
Baten afio 2017, Flux Power afio 2018, Quena afio 2018, Linko afio 2019, Ottos afio
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2020, el porteifio aflo 2021, siendo estas algunas marcas que nos ayudaron a
posicionarnos en el mercado.

Con el pasar de los afios nos convertimos en una agencia creativa de experiencia
en el area de publicidad con casos de éxitos que se fueron agregando a nuestro
portafolio con ideas que hicieron crecer ese proyecto que iniciabas en su momento,
con el potencial de llevar tus productos al publico correcto con un catalogo

comprobable de servicios y productos que acompafian nuestra carrera.
1.3. Mision

Es dar a conocer al publico en general que una marca no se trata solo de un
nombre o un disefio, una marca es personalidad y estas deben ser percibidas como
lideres ya que una empresa sin personalidad simplemente no es una marca.
1.4, Vision

Es mantener un alto perfil de posicionamiento ya que realmente este es el
medidor del éxito de una marca para que dichos clientes tengan la confianza y

la seguridad de que sus marcas son y seran una de las més reconocidas del

mercado.

1.5. Objetivos de Pixels Studio

Es darle reconocimiento y publicidad que merecen las pequefias, medianas y

grandes empresas que surgen de la iniciativa de nuevos emprendedores.
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1.6. Valores Institucionales

Colaboracion: Acompafiamiento que le ofrecemos a nuestros clientes para darle la
seguridad y demostrarle que su iniciativa vale la pena, que sus productos si tienen esa
capacidad para ser reconocidos a nivel mundial.

Responsabilidad: Hacer el mayor esfuerzo para que cada marca sea distinta a la otra
pero que todos logren generar impacto.

Disciplina: Garantizar la efectividad del trabajo realizado.

1.5. Estructura Organizativa de Pixels Studio

DIRECTOR GENERAL

JEFE DE EMPRESA

DISENADOR GRAFICO

ASISTENTE DE
DISENADOR GRAFICO

FOTOGRAFO

PASANTE PASANTE
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Fuente: Pixels Studio (2021)

1.6. Funciones del departamento donde se realizo la pasantia

e Programar contenidos para redes sociales

e Programar contenidos para redes sociales

e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Disefiar estrategias para los contenidos de las redes sociales

e Aplicar estrategias disefiadas a los contenidos programados

e Programar promociones para las redes sociales

e Programar promociones para las redes sociales

e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Programar contenidos para redes sociales

e Disefar estrategias para los contenidos de las redes sociales

e Programar contenidos para redes sociales

e Programar contenidos para redes sociales

e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Redactar informacion para los contenidos programados para las redes sociales
e Disefiar estrategias para los contenidos de las redes sociales

e Aplicar estrategias disefiadas a los contenidos programados.
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CAPITULO Il

EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas de bienes y servicios deben competir cada vez
mas para poder mantenerse en un mercado donde la incertidumbre es constante, en
este sentido uno de los aspectos intangibles que contribuyen con el fortalecimiento de
las empresas es el servicio prestado a los clientes, a través del cual se puede lograr
mantener una cuota de mercado o incrementarla mediante la fidelidad y buenos
comentarios de los clientes acerca de los servicios prestados.

Por tal motivo, el talento humano dentro de una empresa es uno de los recursos
mas importantes, sobre todo si es éste el que va a tratar con el cliente o consumidor
final, pues implica la imagen que proyecta toda la empresa. El cliente es la razén de
la existencia de la empresa, por lo tanto todo el esfuerzo de la organizacién debe ser
dirigida a su entera satisfaccién. Es primordial entonces que se establezca buenas
relaciones entre el personal de la empresa y los clientes. Es alli donde el buen servicio
y la atencién al cliente juegan un papel clave para el éxito de las empresas. Al
respecto, Ramirez (2012), acota que:

El servicio de atencion al cliente es uno de los elementos mas
importantes a la hora de conectar con los consumidores.
Varios son los estudios que lo han ido demostrando a lo largo
de los ultimos tiempos, sefialando ademas que el efecto de no
cuidar este elemento es bastante pernicioso. Los clientes
valoran una buena atencion al cliente y quieren recibirla: se ha
convertido en un elemento casi basico en la lista de lo que se
espera y se pide y no lograrlo tiene un efecto bastante
negativo. De hecho, una mala atencion al cliente puede
suponer, directamente, el final de la relacion entre el
consumidor y la empresa o marca que se la ha ofrecido (pag.
78).



Considerando lo antes expuestos, es conveniente acotar que muchas empresas
sin importar el tamafio se han visto n la necesidad de hacer modificaciones
organizacionales; con anterioridad éstos concentraban sus esfuerzos en la elaboracion
de productos de excelente calidad, pero sin tomar en cuenta el impacto comercial que
tiene la calidad de servicio al cliente. En tal sentido, la atencién al cliente implica
realizar todas las actividades necesarias para alcanzar que el mismo, reciba el servicio
apropiado y en el momento adecuado.

En tal sentido, Venezuela no escapa de esta realidad puesto que existen
empresas que invierten grandes cantidades de dinero en estrategias para la mejora del
servicio y atencion al cliente, puesto que los directivos reconocen que a medida que
pasa el tiempo la competencia comercial crece considerablemente, por tal motivo las
empresas deben desarrollar estrategias que logren un buen servicio y atencion de los
clientes. Por lo tanto, mas all4 del tipo de negocio, la atencion y calidad de los
servicios es un aspecto fundamental para lograr una ventaja competitiva sobre la
competencia.

Por consiguiente, conviene destacar que en el estado Carabobo se encuentra
ubicada la empresa Pixels Studio, el cual es una pequefia agencia de publicidad, que
maneja una variedad de marcas en lo que es social media, disefios, pagina web entre
otros en el area de la tecnologia. Dicha empresa estd en la blusqueda constante de
herramientas y técnicas para minimizar las debilidades. Sin embargo se logro
constatar que actualmente presenta una problematica en el departamento de
mercadeo, puesto que no cuenta con suficiente personal para abarcar todas las
demandas que adquiere con el servicio que ofrece. Ademas el personal no le brinda la
atencion ni la rapidez que el cliente necesita, esto ha quedado demostrado tras las
diversas quejas que los clientes realizan al gerente.

Por otro lado, se logré evidenciar que los directivos ultimamente solo se enfocan
en la implementacion de estrategias tecnoldgicas, dejando a un lado que aun cuando
la tecnologia crece con pasos vertiginosos, nada superara la excelencia del servicio

personalizado, es por esta razon que el personal debe brindar un constante y
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excelente servicio al cliente. De la misma manera, se pudo conocer que los directivos
de la empresa no brindan atencion al desarrollo personal y profesional de sus
trabajadores para conseguir las mejoras necesarias, por lo tanto muchos trabajadores
no consideran la calidad de servicio como herramienta fundamental para el
crecimiento de la organizacion.

Por lo antes descrito, resulta oportuno acotar que es complicado que la empresa
objeto de estudio logre perdurar en el tiempo si no toma en cuenta los diversos
factores anteriormente mencionados. Por otra parte, se ha podido apreciar que los
propietarios y empleados no tienen orientacion de servicio, es por eso que no logran
cubrir las necesidades de los clientes, todo ello surge debido a que no se han disefiado
ni aplicado estrategias y procedimientos de servicio al cliente que permita solucionar

el problema detectado.

2.1.1. Formulacién del Problema

¢Cuales serian las estrategias de mercadeo mas eficientes para la mejora del
servicio y atencion al cliente en el area de mercadeo de la empresa Pixels Studio.

2.2. Objetivos de la Investigacion

Proponer estrategias de mercadeo para la mejora del servicio y atencion al cliente

en la empresa Pixels Studio.
2.2.2. Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacién actual de Pixels Studio.

- ldentificar las estrategias aplicadas para la mejora del personal de Pixels
Studio.
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- Disefiar estrategia para el mejoramiento de servicio y atencion al cliente en el

departamento de mercadeo.

2.3. Justificacion de la Investigacion

La marcada evolucion en los mercados, ha traido como consecuencia clientes
con necesidades mas amplias, lo que quiere decir que no solo buscan la economia de
los productos que consumen, sino que mas alla de ello, buscan calidad, asesoria,
atencion, sentirse comodos en el lugar donde encuentran dichos productos. Es por
ello, que hoy en dia re direccionar la vision en las organizaciones es cuestion de
inversion, para poder asi lograr la preferencia de los clientes, y un posicionamiento en
el mercado que les permita crecer y mantenerse a través del tiempo; de alli que la
calidad de servicio va convirtiéndose en un requisito ineludible de competitividad
entre organizaciones de cualquier tipo.

En tal sentido, la presente investigacion se justifica puesto que la misma tiene
como finalidad presentar una estrategia para el mejoramiento de servicio y atencion al
cliente en el departamento de mercadeo, debido a la gran cantidad de demanda de
marcas que maneja dia a dia esta agencia con la finalidad de mantener el
posicionamiento que con tanto esfuerzo han logrado alcanzar y asi mismo de la mano
con sus clientes demostrar que pueden confiar en ciegamente en el servicio que se le
presta.

Desde el punto de vista institucional, esta investigacion promueve una mejora
de la calidad de servicio, aprovechando todos los recursos con que se cuenta, para asi
tener un personal apto y mejorar los niveles de calidad y satisfaccion del cliente, de
forma de dar respuesta oportuna y eficiente a los requerimientos de los usuarios,
igualmente sera un aporte valioso de informacion para la administracion en cuestion,
considerando los objetivos y metas como factores indispensables de orientacion.

Desde el punto de vista social, cabe destacar que los principales beneficiados

seran los clientes directos, ya que lograran evidenciar y sentir cambios tales como:
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trato cortés y amable, atencion personalizada, prontitud en la entrega de sus pedidos,
y otros aspectos gracias al cumplimiento de los cuales se logra un servicio al cliente
de calidad.

Desde el punto de vista metodoldgico, el estudio actual se justifica puesto que
cumple con las directrices para la elaboracion de trabajos de grado de la Universidad
José Antonio Péez, ademéas estd fundamentada en la linea de investigacion de
publicidad y mercadeo, bases fundamentales para el desarrollo del Licenciado en
mercadeo. Asimismo, es importante acotar que a nivel profesional la investigacion
representa un gran aporte para la autora ya que mediante la misma podra poner en
practica los conocimientos adquiridos durante su formacion profesional, ademas el
presente estudio servird como antecedentes para otras investigaciones que guarden

relacién con la problematica abordada.

2.4. Alcance y limitaciones

La presente investigacion tiene como objetivo la propuesta de estrategias de
mercadeo para la mejora del servicio y atencion al cliente en la empresa Pixels
Studio. Por lo que la misma tendra un alcance que abarcara a la empresa en estudio,
el personal del area de mercadeo y los clientes. Por otro lado, en lo que se refiere a
las limitaciones las mismas estan referidas a la falta de interés de lo directivos de la

empresa por la aplicacion de las estrategias propuestas.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Es la etapa en que se reune informacion documental para realizar el disefio
metodologico de la investigacion, basicamente es el momento en que se establece
como y qué informacion se recogera, de qué manera se analizard. Asi mismo la
informacidn recogida para el Marco Tedrico que generara gran conocimiento de la
teoria que le da significado a la investigacion. Es a partir de las teorias existentes

sobre el objeto de estudio, como pueden generarse nuevos conocimientos.

1.1. Antecedentes de la Investigacién

Los antecedentes relacionan el problema con las investigaciones anteriores,
referidas al mismo tema. De esta forma, el investigador se familiariza y estudia los
hallazgos y documentos anteriores que, directa o indirectamente estan relacionados
con el problema de la investigacion planteada, en este caso se consultaron trabajos y
tesis de grados referentes a implementacion de estrategias para la atencion al cliente.

Donde se citan los siguientes:

Internacionales

Ceballos (2018). Realiz6 una investigacion que llevo por titulo “Plan estratégico
de marketing para el lanzamiento de la chicha como bebida natural en las
ciudades de Salgolqui y Machachi”, con el fin de optar al titulo de magister en
mercadotecnia, en la universidad de las fuerzas armadas ESPE Republica del
Ecuador, siendo su objetivo general determinar el comportamiento de compra del
consumidor hacia las bebidas no alcoholicas en las ciudades de Sangolqui y Machaci.

Tipo de investigacion fue disefio de campo, tipo descriptiva. La investigadora
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establecié que la poblacion de interés fueron los residentes de las ciudades de
Sangolqui y Machachu con edades entre los 23 a 40 afios, como la investigadora
desconocia el total de la poblacién, para determinar la muestra utiliz6 una formula

aplicable a poblacién infinita, dando como resultado 119 11 personas.

Seguidamente, se encuentra el estudio llevado a cabo por Pariamachi (2018)
denominada “Estrategias de merketing para la mejora y calidad del servicio al
cliente en el restaurant la Lomita-Tambogrande -2018". Trabajo de grado
realizado para optar al titulo de Licenciado en Ciencias Administrativas en la
Universidad Nacional de Piura-Peru. El cual tuvo como objetivo general el disefio de
estrategias para mejorar la calidad del servicio al cliente del Restaurant La Lomita del
Distrito de Tambo grande - 2018.

Para dar cumplimiento a este objetivo, se realizd una investigacion de método
no experimental bajo la caracteristica de nivel descriptivo. La poblacion y muestra
utilizada para la presente investigacion fueron los clientes que acuden al restaurant,
tomando una muestra de 171 clientes. Se aplic6 como instrumento de recoleccion de
datos encuestas aplicando el modelo SERVPERF que estudia las percepciones. Los
resultados determinan que existe buena calidad del servicio ya que se obtuvo un
promedio de 3,5y el referente es 3.0.

Los aportes de este trabajo radican en que la propuesta sugerida plantea el
disefio de estrategias para mejorar la calidad de servicio, en este sentido existe
coincidencia con el objeto de estudio, y la mencionada propuesta puede servir como
elemento referencial al momento de describir y determinar dimensiones, indicadores
e items metodoldgicos de la presente investigacion, ademas de servir tambien como

referente en el tratamiento analitico y estadistico de la informacion.

Nacionales

Segln Flores (2019), en su trabajo de grado titulado “Propuesta de un Sistema

de Evaluacién de la Calidad de Servicio al Cliente en la Industria de la
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Maquinaria Pesada del Estado Carabobo”, egresado de la Maestria en
Administracion de Empresas mencion Mercadeo, Universidad de Carabobo FACES,
ejecuta las expectativas y necesidades de los clientes en cuanto al servicio al cliente,
estén basadas en el Servicio Postventa y en los tiempos de entrega de los repuestos,
ya que, éstos son los procedimientos algidos para el desempefio adecuado de este tipo
de negocio en particular, su poblacion y muestra esta basada en el personal que labora
en la empresa y consta de 15 personas, a las cuales el autor aplico el instrumento bajo
modalidad Dicotdmica a fines de medir la calidad de servicio de la empresa a nivel

industrial, su tipo de investigacion estd enmarcada en un proyecto factible.

De otra manera los factores de éxito mas importantes en el sistema de evaluacion
de la calidad, son la revision constante de los procedimientos administrativos,
ejerciendo el control necesario sobre los procesos, para poder detectar fallas y
corregirlas, y segundo establecer las estrategias de mejoras de los mismos. Dentro de
los aportes enfocados al presente trabajo de grado, evalua la calidad de servicio de 24
una empresa nacional y ayuda a ponerla en practica en una empresa dedicada

exclusivamente al ramo Internacional.

Villegas (2018), en su trabajo de grado titulado “Evaluaciéon la Calidad de
Servicios prestado por empresas productoras de cosmeéticos de consumo masivo
a detallistas de su cadena de distribucion ubicada en la ciudad de Valencia
Estado Carabobo”, presento un diagndstico de los procesos de la empresa y al
mismo tiempo una exploracién de los procesos deseados por los detallistas,
realizando una comparacion, un andlisis cualitativo y cuantitativo de las fortalezas y
debilidades de la empresa en lo relativo al servicio al cliente, concluyendo que los
clientes presentan menores niveles de satisfaccion en los atributos respecto a las

politicas de precio, descuentos y cobranzas.

Esta investigacion da un aporte importante, ya que permite conocer cuales son las

pautas a seguir al momento de realizar el estudio a los detallistas que conforman la
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cadena de distribucion del sector de cosméticos en el Estado Carabobo. Dicha
investigacion formulada por el autor en el 2009, trabajo con una poblacion y muestra
representativa tomando en consideracion empresas productoras de cosméticos para el
consumo masivo de 10 posicionadas con mas de 45 afios en el mercado Nacional
Venezolano, tales como Nivea, Bellas Cosmetics, Fecosca, Preciosa Beauty Supply,
Jordan Cosmetics,Manufacturera el Vigia, Coramodio, Stanhome Panamericana,
Distribuidora Capelli c.a, Alphar Productos.

Ascanio (2018) en su nimero 27 (pag.255) y su articulo publicado en la Revista
Gerente, se encontré que el Sr. Rodolfo Hobaica, director de Desarrollo de Negocios
Atento Venezuela, fue uno de los 100 gerentes mas exitosos de 2008 en la categoria
de ventas, y fue escogido porque se traté de uno de los casos méas innovadores, entre
todos los considerados en materia de calidad de servicio. Basicamente, el aporte que
hizo este ejecutivo fue disefiar e impulsar una estrategia dirigida a la masificar la
venta de servicios de call-centers, presentados bajo la figura de outsourcing.
Continuando con Ascanio, la médula del producto consiste en descargar a los clientes
de procesos como operaciones de banca electronica, procesamiento de reclamos y
siniestros, campafias de tele-mercadeo y tele ventas, cobranzas, entre otros. Para
lograr este objetivo, Hobaica arm6 un sistema de ofertas reales adaptados a las
necesidades reales de cada cliente, por lo que su fuerza de ventas, mas que colocar
producto, sirve de asesor a los clientes en la instrumentacién de un servicio ahorro de

costos y un reenfoque positivo en operaciones medulares.

Vizcarrondo (2009) en su trabajo titulado “Estrategias para mejorar la calidad
deservicio al cliente en una empresa de consumo con orientacion a la proyeccién
de su imagen corporativa”, sigui0 una investigacion Descriptiva y Proyecto
Factible, siguiendo un disefio de investigacion no experimental, arrojo como
resultados que las empresas proveedoras de equipo prestaban sus servicios de forma
desorganizada y poco eficiente con tiempo de respuestas bajos y una confiabilidad

desfavorable. Los resultados evidenciaron que, las estrategias de servicio que utilizan
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actualmente van dirigidas a la variable precio y producto descuidando
considerablemente los procesos y las promociones en donde en este Ultimo se

evidencia una total desactualizacion sobre el tema.

Por otro lado, la cultura de servicio debia reforzarse mas como base indispensable
para la creacion de una organizacion orientada hacia el servicio; se concluye que se
deben realizar estrategias orientadas a satisfacer las necesidades de las clientes
enfocadas en Calidad y Atencion al cliente. Cada uno de estos antecedentes brind6 la
oportunidad de observar como se han llevado a cabo las investigaciones similares en
el Estado Carabobo, y la importancia que tiene la planificacion de mercados para el
diagnostico de las diversas situaciones, dando como resultado la construccion y
desarrollo de estrategias adecuadas en la consecucion de lograr mejorar la calidad de

servicio en la organizacion.

3.2. Bases Tedricas

Segun Bavaresco, A. (2006) sostiene que las bases tedricas tienen que ver con las
teorias que brindan al investigador el apoyo inicial dentro del conocimiento del
objeto de estudio, es decir, cada problema posee alglin referente tedrico, lo que
indica, que el investigador no puede hacer abstraccion por el desconocimiento, salvo

que sus estudios se soporten en investigaciones puras o bien exploratorias.

3.2.1. Marketing

Segun, Stanton, Etzel y Walker (2004:237), “el marketing se concentra en
analizar lo justo de los consumidores, pretende satisfacer sus necesidades y deseos e
influir su comportamiento para que adquieran los bienes ya existentes de forma, que
se desarrollen distintas técnicas encaminadas para crear las necesidades en los

consumidores y a su vez pueden adquirir determinado producto. EI marketing, por su
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parte, es una funcion porque comprende una serie de actividades, tales como
identificacion de oportunidades, investigacion de mercados, formulacion de
estrategias y tacticas, con objetivos propios, pero que estan estrechamente
interrelacionados con los otros departamentos, para de esta manera servir a los
objetivos globales de la empresa.

La teoria expuesta anteriormente es de suma importancia para la empresa objeto
de estudio, puesto la misma presenta debilidades en el area de mercadeo. Por lo tanto,
es necesario que la misma analice las actividades relacionadas con el marketing con
el fin de detectar las debilidades presentes que afectan los objetivos globales del

mismo.

3.2.2. Estrategias de Marketing.

Stanton (2000:58). Una estrategia es un plan de accion mediante el cual una
organizacion busca alcanzar sus objetivos. El marketing la relacion entre objetivos y
estrategias puede ejemplificarse del modo siguiente:

- Realizar un andlisis de la situacion.

- Trazar los objetivos del marketing.

- Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.

- Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.

- Disefiar una mezcla de marketing estratégico.

3.2.3. Servicio al cliente

Chiavenato (2001:81),destaca que “el servicio al cliente, conocido también
como servicio de atencion al cliente es una herramienta que se encarga de establecer
puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes canales, para establecer
relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta”. Entre sus principales

objetivos, se encuentran: garantizar que el producto o servicio llegue a su publico
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objetivo, que sea usado de la forma correcta y que genere la satisfaccion del cliente.
Para lograr estos objetivos, es importante brindar apoyo, asesoria, orientacion,
instrucciones y todo aquello que facilite este proceso.

Montafiez (2011:192) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”. Dicho de otra forma, "una sensacion de
placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las

expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado™.

3.2.4. Calidad del Servicio

Saludar al cliente con una agradable sonrisa, un trato amble, un servicio rapido y
eficiente seria algo excelente para el cliente de las empresas. A todas las personas les
gusta ser tratadas con amabilidad. Si se considera que la forma de competir de las
empresas ha cambiado y que muchas de ellas buscan la fidelizacion de los clientes a
través de los precios, variedad y disponibilidad de productos, y aun no lo logran en
una forma total. Al respecto, Ponce (2011:77) acota que “Las empresas se podrian
diferenciar por brindar un servicio de calidad a los clientes brindandoles los
productos que necesitan en las mejores condiciones fisicas y de atencién”.

En cuanto a los clientes llegan a un establecimiento buscan una solucion y lo
unico que desean es obtener el producto sin importar algo mas, su caracter es
entonces agresivo e impulsivo, el personal de ventas debe estar preparado para
cualquier situacion y no reaccionar de forma negativa por el contrario debe ser lo mas
amable posible y de esta forma el cliente reaccionara a favor de la atencién recibida.
El servicio como actividad y como producto siempre debe ser de la mejor calidad,

aun mas en el caso cuando se brinda como producto, sin embargo cuando es parte de
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un producto no deja de ser trascendental debido a que el cliente compra donde le
atienden de manera eficiente y cortes. Esta teoria guarda relacion con el estudio
actual, debido a que dentro de la empresa Pixels Studio se deben aplicar estrategias

que logren la calidad en el servicio prestado.

3.2.5. Publicidad

Existen distintas definiciones para este concepto. Dependiendo del punto de
vista desde que se aborde serd el tono con el que se juzgue a la publicidad. Para los
fines de esta investigacion se partird del enfoque de Martinez (2006:99), el cual

destaca que la publicidad esta definida como:

Una actividad intencional y planificada de informacion para crear
notoriedad de productos y/o servicios con fines comerciales”. Esta
informacion se difunde a través de los medios de comunicacion
social y, con miras a alcanzar una mejor aceptacion o atencién al
mensaje publicitario, considerando un conjunto de técnicas de la
comunicacion social, de la psicologia, de la sociologia y de la
estética, para asegurar el aceleramiento del circuito econémico
produccién-consumo (p. 99).
Considerando lo antes descrito por el autor, es oportuno acotar que la publicidad
de manera més sencilla al decir que es “cualquier forma pagada de presentacion y
promocion no personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador identificado.
La teoria antes descrita guarda relacion con la investigacion actual puesto que para
llevar a cabo la propuesta presentada en el estudio es necesario conocer todo los

aspectos relacionados con la publicidad.

3.3. Definicion de Término Béasicos

Calidad de servicio: Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada

cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se utiliza el servicio. La
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calidad se logra a través de todo el proceso de atencion, operacion y evaluacion de los
servicios entregados.

Ciclo del servicio: es un mapa de los momentos de verdad, a medida que los
experimentan los clientes.

Marketing: es el proceso social y administrativo por el que los grupos e individuos
satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios.

Marketing Directo: es la comunicacion de la oferta de bienes y servicios
directamente al consumidor potencial, sin contar con intermediarios.

Mercado: conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o
servicio.

Social media: es el conjunto de plataformas y herramientas en linea mediante las
cuales las personas usuarias pueden crear contenido e interactuar.

Disefio de marca: es la representacion grafica de una empresa. Desde sus inicios, se
conectd con el logotipo de la misma.

Demanda: en términos de economia, la demanda seria la cantidad y calidad de bienes
y servicios que pueden ser adquiridos, a los distintos precios que propone el mercado,
por los consumidores en un momento determinado.

Satisfaccion del cliente: se refiere al nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio.

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.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

4.1. Fase |. Diagnosticar la situacion actual de Pixels Studio.

La presente investigacion tuvo como objetivo diagnosticar la situacion actual
que presenta el departamento de mercadeo de la agencia Pixels Studio a fin de poder
dar solucion a la problematica que presenta para obtener mejores resultados para sus
clientes y miembros de la agencia. Por lo tanto, para cumplir con el objetivo
propuesto en esta fase de la investigacion; serd necesario seleccionar la poblacion que
va a ser objeto de estudio; asi; Arias (2006:77), indica que la poblacion desde el
punto de vista metodolégico “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion”. Para el presente trabajo de grado; la poblacion estara constituida por
cuarenta (40) personas correspondientes treinta (30) clientes y diez (10) empleados
del departamento de ventas y mercadeo de la empresa Pixels Studio.

De la misma manera, en lo que se refiere a la muestra Arias (2006:80), acota
que “es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion
accesible”, bajo el criterio de que la poblacién es pequena se seleccionara como
muestra al 100% de la poblacion.

Ahora bien, es importante seleccionar la metodologia bajo la cual se va a
recopilar la informacion; a través de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, por consiguiente Palella y Martins (2006:103), indican que las técnicas de
recoleccion de datos “Son las distintas formas o maneras de obtener informacion™ 'y
también indican que los instrumentos de recopilacion de la informacion “Es cualquier
recurso del cual pueda valerse el investigador para acercarse a los fenémenos y

extraer de ellos informacion”.
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En este sentido, para recolectar la informacion se tomaran como técnicas la
encuesta, bajo la modalidad de cuestionario. Por lo que Balestrini (2003; 43) indica
que la encuesta “Se trata de requerir informacién a un grupo socialmente significativo
de personas acerca de los problemas en estudio para luego, mediante analisis de tipo
cuantitativo, sacara las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos”.
Por otro lado, los cuestionarios para Sabino (2002: 69), “son instrumentos disefiados
para obtener informacion especifica de los respondientes y pueden ser auto-
administrados o administrados por entrevistadores”. En tal sentido, conviene acotar
que el instrumento utilizado en la presente investigacién estard conformado por diez
(10) interrogantes en escala dicotdmica, Si y No.

Por ultimo, una vez recopilada la informacion, se procedera a su analisis. Asi,
las técnicas, de acuerdo a lo expresado por Bavaresco (2006: 110), “son modos
especificos de analizar o procesar los datos, diferenciando las técnicas cuantitativas
que se basan en datos numéricos y las cualitativas que se basan en datos verbales”.
De tal manera que, la informacion recabada a través de los instrumentos, se procedera
a tabularla a través de graficas circulares, tablas de frecuencias con su respectivo

analisis.

4.2. Fase Il. Identificar las estrategias aplicadas para la mejora del personal
de Pixels Studio.

En esta fase serd necesario realizar una entrevista estructurada al Gerente de
mercadeo de la institucion objeto de estudio, asi como también un mercad6logo
externo con el fin de identificar las estrategias para la captacion de personal y las
técnicas necesarias para fortalecer el crecimiento de dicha agencia. Por consiguiente
Sabino (2002:66), acota que la entrevista estructurada ‘“se caracteriza por estar

rigidamente estandarizada, se plantean idénticas preguntas y en el mismo orden a
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cada uno de los participantes, quienes deben escoger la respuesta entre dos, tres 0 mas

alternativas que se les ofrecen”.

4.3. Fase I11. Disefiar estrategia para el mejoramiento de servicio y atencion al

cliente en el departamento de mercadeo.

En esta fase se disefiaran las estrategias para el mejoramiento del servicio y
atencion al cliente las cuales se derivan de los resultados obtenidos de las fases | y I,
los cuales permitirdn establecer las acciones de intervencion para atender cada uno
de los elementos identificados en el diagndstico que inciden sobre la atencién y
servicio del cliente. Es asi como, basicamente las acciones de intervencion emanadas
de la fase anterior, en esta fase son operacionalizadas, a fin de concretar los aspectos
procedimentales para ponerlas en préctica y evaluarlas.

De tal manera que, una vez concretados los aspectos operativos se procedera a
estructurar la propuesta, siguiendo los lineamientos establecidos en las Normas para
la Elaboracion y Presentacion de los Anteproyectos, Proyectos y Trabajos de Grado
de la Universidad José Antonio Paez (2007).
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CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Presentacion de los resultados

Para recopilar los datos de la situacion existente se utilizaron las técnicas e
instrumentos mencionados en el capitulo anterior. Por lo tanto, este capitulo tiene
como objeto proporcionar conocimientos de los resultados que se obtuvieron en la
aplicacion del instrumento. El analisis se realiz6 en base a los datos arrojados por los
instrumentos aplicados a la muestra seleccionada, donde se encontraron algunas
debilidades en el servicio y atencién a los clientes; a fin de obtener de forma
confiable la informacidn para la solucion del mismo.

Una vez terminada la recoleccién de datos se inicid el proceso de tabulacién de
los resultados obtenidos, usando instrumentos estadisticos como las graficas
circulares, para finalmente obtener la informacion que permiti6 analizar dichos items

llegando asi a las conclusiones sobre las respuestas de los encuestados.

5.1.1. Resultados fase I. Fase I. Diagnosticar la situacion actual de Pixels
Studio.

En este punto se presentan las interpretaciones y los resultados obtenidos
mediante la aplicacion del instrumento correspondiente a la primera fase del proceso
de investigacion. En otro orden de ideas, la aplicacion del instrumento arrojé los
siguientes resultados, que se presentan tabulados, indicando su frecuencia absoluta y
porcentual con su respectivo andlisis. A continuacion se presentan los resultados

obtenidos.
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Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Pixels Estudio, C.A.

1. ¢Se siente comodo con el ambiente laboral.

Cuadro n® 1. Ambiente Laboral

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 4 6 10
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréfico n° 1. ;Se siente comodo con el ambiente laboral.

Fuente: Uzcategui (2021).

Analisis: Considerando la respuestas aportadas por el grafico anterior, se evidencia
qgue 60% de la poblacidn encuestada manifiesta estar totalmente en desacuerdo con la
comodidad del entorno. Por otro lado, el 40% opinan de manera negativa. Por tal
motivo los directivos de la empresa deben buscar las herramientas necesarias para
ofrecer a sus trabajadores un ambiente de trabajo adaptado a las necesidades de los
mismos, donde puedan desempefiar de manera satisfactoria y oportuna cada una de

sus funciones con la finalidad de garantizar un mejor servicio y atencion a los

clientes.
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2. ¢Esta satisfecho con la remuneracion que percibe por la actividad que
realiza?

Cuadro n° 2. Remuneracion

ITEM 2. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 8 10
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 2. (Esté satisfecho con la remuneracion que percibe por la actividad que
realiza?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Los resultados arrojados de las 10 personas encuestadas indican que el 80%
responden de manera negativa. Por el contrario, el 20% seleccionan la opcién
afirmativa. Estos resultados demuestran que la empresa no ha manejado
adecuadamente programas de aumentos salariales, incentivos y bonificaciones. Lo
que genera entre el personal desmotivacion y desinterés en el cumplimiento de las
funciones. Por lo que estos resultados demuestran una clara necesidad de mejorar

estos aspectos que afectan de manera negativa en el desempefio de los trabajadores.
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3. ¢En esta organizacion los trabajadores son recompensados segun su
desempefio?

Cuadro n°® 3. Recompensa segun desempefio

ITEM 3. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Sl
0%

Gréfico n° 3. (En esta organizacion los trabajadores son recompensados segun su
desempefio?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Los datos tabulados demuestran que el 100% de los encuestados responden
de manera negativa. De tal manera, que los resultados demuestran la necesidad que
existe dentro de la empresa en que los gerentes reconozcan la importancia de tomar
en cuenta su recurso humano y de esta manera mantenerlos motivado para lograr la
optimizacion de su desempefio. En base a esto Contreras (2005:79) destaca que “es
imprescindible que toda organizacién realice programa de reconocimientos ya que
dichos programas contribuyen a fomentar la motivacion de los trabajadores a la vez

aporta un mejor ambiente de trabajo.
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4. ¢(En esta organizacion las tareas estan claramente definidas y
estructuradas?

Cuadro n° 4. Definicion y Estructuracion de tareas

ITEM 4. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 5 5 10
ENCUESTADOS

% 50% 50% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 4. (En esta organizacion las tareas estan claramente definidas y
estructuradas?

Fuente: Uzcategui (2021).

Analisis: El 50% del personal encuestado responden de manera negativa. Por el
contrario, el 50% restante opinan de manera afirmativa, Aqui es importante que la
gerencia defina y estructure las tareas del personal. Maldonado (2000), acota que
definir de una manera clara y sencilla las tareas que se van a realizar en un
determinado puesto y los factores que son necesarios para llevarlas a cabo con éxito,
lograra que los trabajadores se sientan comprometido con el cumplimiento de las

mismas”.
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5. ¢Se siente usted comprometido por las metas de la organizacion?

Cuadro n° 5. Compromiso

ITEM 5. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 3 7 10
ENCUESTADOS

% 30% 70% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréfico n® 5. ;Se siente usted comprometido por las metas de la organizacion?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: EI 70% de los encuestados seleccionan la opcién negativa a la interrogante.
Por el contrario, el 30% restante responden de manera afirmativa. Estos resultados
demuestran que dentro de la organizacion objeto de estudios la mayoria del personal
no se siente comprometido con el cumplimiento de las metas. Por tal razén los
directivos deben tener presente la implementacién de estrategias que logren el

compromiso de los trabajadores con la empresa.
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6. ¢Existe respeto, confianza y cooperacion entre los miembros de la
organizacion?

Cuadro n° 6. Respeto, confianza y Comunicacion.

ITEM 6. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 2 8 10
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 6. ;Existe respeto, confianza y cooperacion entre los miembros de la
organizacion?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Segun los datos aportados por el grafico anterior se observa que un 80%
respondié de manera negativa, acotando que en la organizacion no existe, respeto,
confianza y cooperacion. En contraposicion a ello, el 20% responden de manera
afirmativa. Estos resultados demuestran la necesidad que existen dentro de la empresa
en fomentar los valores entre los empleados, ya que esto contribuira a lograr un mejor
ambiente de trabajo que logre el desempefio eficiente de las actividades de los
trabajadores. Cabe destacar que de acuerdo con Hernandez (2000:263), “cuando
existe respeto, confianza y cooperacion se cuenta con las bases requeridas para

incrementar la efectividad, productividad y obediencia de los equipos de trabajo”.
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7. ¢Existe entre todo el personal una buena calidad humana en el trato y
atencion al cliente?.

Cuadro n° 7. Relaciones Personales

ITEM 7. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 4 6 10
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 7. ¢Existe entre todo el personal una buena calidad humana en el trato y

atencion al cliente?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Los resultados arrojados de las 10 personas encuestadas indican que el 60%
seleccionan la opcion negativa. Por otro lado, el 40% responden de manera
afirmativa. Estos resultados demuestran que a pesar de que un 60% de personas
perciben poco adecuadas las relaciones interpersonales, existe otro 40% que esta de
acuerdo con que en existe buena calidad humana entre el personal. Sin embargo hay
necesidad de implementar talleres de sensibilizacion para mejorar las relaciones
interpersonales para aquellas personas que lo necesitan para asi mejorar las relaciones

entre el personal y los clientes.
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8. ¢Promueve la empresa talleres para la capacitacion continua del
personal?

Cuadro n® 8. Talleres de Capacitacion

ITEM 8. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Sl
0%

Gréfico n° 8. ¢Promueve la empresa talleres para la capacitacion continua del
personal?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Segun los datos aportados por el grafico anterior e evidencia que el 100%
de los encuestados responden de manera negativa. Estos resultados demuestran que la
empresa no implementa planes de capacitacion para sus trabajadores, demostrando
que los gerentes prestan poca importancia al desarrollo de las habilidades y
competencia de su talento humano. De tal manera que para este grupo de talentos es
indispensable el otorgamiento de planes de formacion y de acuerdo a los datos
obtenidos se puede deducir que la organizacién no ofrece las herramientas de
formacion necesaria y por ende no brinda la oportunidad de crecimiento profesional a

sus miembros.
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9. ¢Implementan constantemente estrategias gerenciales para fortalecer el

servicio y la atencion al cliente?

Cuadro n° 9.Estrategias Gerenciales

ITEM 9. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 0 10 10
ENCUESTADOS

% 0% 100% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Sl
0%

Gréfico n° 9. ¢lmplementan constantemente estrategias gerenciales para fortalecer el

servicio y la atencion al cliente?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: A través del grafico anterior se observa que el 100% de los encuestados
responden de manera negativa, los mismos dicen que no se implementan
constantemente estrategias gerenciales para fortalecer el servicio y la atencién al
cliente. Estos resultados demuestran una debilidad que posee la empresa, la cual debe
ser tomada en cuenta por la gerencia con el fin de solventar la problematica que

inciden en el servicio y atencion de los clientes.
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10. ¢Considera necesario la

mercadeo?

Cuadro n® 10. Implementacion de Estrategias

implementacion de estrategias para el
mejoramiento de la atencion y servicio al cliente en el departamento de

ITEM 10. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 10 0 10
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 10. Considera necesario la implementacion de estrategias para el
mejoramiento de la atencién y servicio al cliente en el departamento de mercadeo?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Considerando los datos aportados por el grafico anterior se observa que el

100% de los encuestados responden de manera afirmativa a la interrogante planteada.

Lo que quiere decir que el personal considera necesario que la gerencia implemente

estrategias que logren la optimizacion del servicio y la atencion de los clientes.
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Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Pixels Studio, C.A.

1. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?

Cuadro n° 11. Instalaciones

ITEM 11. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 30 0 30
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

NO
0%

Gréfico n°® 11. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas?
Fuente: Uzcategui (2021).

Andlisis: Como se puede observar en el grafico n°11, el 100% de los clientes
consideran que la empresa posee instalaciones fisicas son de buena calidad, adaptada
a las necesidades de los clientes. Estos resultados demuestran una fortaleza que posee

la empresa, la cual incide de manera positiva en | servicio prestado a los clientes.
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2. ¢Cuando el cliente tiene un problema el personal brinda respuesta
oportuna?

Cuadro n° 12. Respuesta Oportuna

ITEM 12. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 21 9 30
ENCUESTADOS

% 70% 30% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 12. Cuando el cliente tiene un problema el personal brinda respuesta

oportuna?
Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Los resultados arrojados por el gréafico anterior demuestran que el 70% de
los encuestados responden de manera afirmativa, por el contrario el 30% seleccionan
la alternativa afirmativa. Es importante acotar que actualmente las empresas que
responden rapido y, ademas, dan soluciones efectivas a las solicitudes de sus clientes
y prospectos, ganan la lealtad y la confianza de su mercado objetivo. Por lo tanto, la
gerencia de la empresa en estudio, debe ser consciente que la respuesta oportuna es

una ventaja competitiva.
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3. ¢En la empresa, los trabajadores le ofrecen un servicio eficiente a sus
clientes?

Cuadro n° 13. Rapidez en el Servicio

ITEM 13. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 6 24 30
ENCUESTADOS

% 20% 80% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréfico n° 13. ;En la empresa, los trabajadores le ofrecen un servicio eficiente a sus
clientes?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Los resultados arrojados por el gréafico anterior demuestran que el 80% de
los clientes responden de manera negativa, lo que quiere decir que la empresa no
ofrece un servicio eficiente a los clientes. Por el contrario, el 20% de los clientes
seleccionan la opcion afirmativa. De acuerdo a los resultados obtenidos, es
conveniente acotar que la importancia del servicio es un tema que la gerencia debe
comprender, pues es un factor que ayuda a mantener una buena relacién con los

clientes.
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4. ¢El comportamiento del personal le transmite confianza?

Cuadro n° 14. Confianza del Personal

ITEM 14. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 27 3 30
ENCUESTADOS
% 90% 10% 100%

Fuente: Moreno (2021).

\

Grafico n° 14. ¢ EI comportamiento del personal le transmite confianza?
Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Segun los datos graficados, se observa que el 90% de los encuestados
responden de manera afirmativa a la interrogante planteada. Por el contrario, el 10%
selecciona a opcidn negativa. Conviene acotar que la confianza del cliente es un
elemento esencial en la configuracién de una estrategia empresarial. Con clientes y
prospectos cada vez mas volatiles, la Unica satisfaccion no siempre es suficiente para
retenerlos. Los trabajadores de la empresa objeto de estudio., deben ganarse la

confianza de sus clientes y luego mantenerla para lograr la fidelizacion.
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5. ¢Recibe usted de los trabajadores un trato amable y cortés?

Cuadro n® 15. Trato amable y cortés

ITEM 15. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 12 18 30
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréfico n°® 15. ¢ Recibe usted de los trabajadores un trato amable y cortés?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: Considerando los datos tabulados por el grafico anterior se observa que el

60% de los encuestados responden de manera negativa. Por el contrario, el 40%

seleccionan la opcién afirmativa. En tal

sentido,

conviene acotar que e€s

imprescindible que el personal de la empresa en estudio reconozca la importancia de

brindarles un trato cortés y amable a los clientes, puesto que ofrecer una buena

atencion es clave para el posicionamiento en el mercado y conseguirlo debe ser el

principal objetivo al que debe orientarse la estrategia de negocio en dicha empresa.
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6. ¢Los trabajadores tienen suficientes conocimientos para responder a sus
inquietudes?

Cuadro n° 16. Respuesta a inquietudes

ITEM 16. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 15 15 30
ENCUESTADOS

% 50% 50% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréafico n° 16. ¢Los trabajadores tienen suficientes conocimientos para
responder a sus inquietudes?

Fuente: Uzcategui (2021).

Analisis: Se puede evidenciar que el 50% de los clientes encuestados responden de
manera afirmativa. Por el contrario, el 50% restante seleccionan la alternativa
negativa. Estos resultados demuestran que los gerentes de la empresa deben
implementar planes de adiestramiento al personal, con el fin de proporcionales el
conocimiento requerido para brindarle al cliente la respuestas eficientes a las

inquietudes de los clientes.
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7. ¢Considera que los productos y servicios ofrecidos son de buena calidad
y a precios competitivos?

Cuadro n° 17. Calidad y Precio

ITEM 1. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 30 0 30
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

NO
0%

Gréfico n°® 17. ;Considera que los productos y servicios ofrecidos son de buena
calidad y a precios competitivos?

Fuente: Uzcategui (2021).

Andlisis: como se puede observar en el gréafico anterior, el 100% de los encuestados
seleccionan la alternativa de respuesta afirmativa. Los mismos consideran que los
productos y el servicios., son de buena calidad y a precios competitivos. Estos
resultados demuestran una ventaja que posee la empresa ya que los clientes estan
fidelizados con los productos que ofrecen. Por lo tanto, los gerentes de la empresa
deben buscar las herramientas que sigan garantizando la buena calidad y precios de

los mismos.
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8. ¢Los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus clientes?

Cuadro n° 18. Necesidades de los Clientes

ITEM 1. Sl NO TOTALES
CANTIDAD DE 12 18 30
ENCUESTADOS

% 40% 60% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Gréafico n° 18. Los trabajadores comprenden las necesidades especificas de sus
clientes?

Fuente: Uzcategui (2021).

Analisis: Los datos arrojados por el grafico anterior demuestran que el 60% de los
clientes seleccionan la alternativa de respuesta negativa. Por el contrario, el 40%
responden de manera afirmativa. Cabe destacar que conocer las necesidades de los
clientes es el primer paso para lograr satisfacerlas. Es por eso que el personal de la
empresa., debe tratar de estar bien informado sobre estas necesidades.
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9. ¢Recomendaria el servicio y la atencion que brinda el personal de la
empresa Pixels Studio, C.A.?

Cuadro n° 19. Recomendacion

ITEM 19. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 30 0 30
ENCUESTADOS
% 100% 0% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

NO
0%

Gréfico n°® 19. ;Recomendaria el servicio y la atencién que brinda el personal de la
empresa Pixels Studio, C.A.?

Fuente: Uzcategui (2021).

Anélisis: El 100% de los clientes encuestados responden de manera afirmativa, lo
que quiere decir que recomendaria el servicio y la atencion que brinda el personal de
le empresa Pixels Studio, C.A. Por lo tanto, estos resultados demuestran una fortaleza
que tiene la empresa en estudio, puesto que la mejor publicidad que puede tener una
organizacion es la de recomendacion de los clientes.
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10. ¢Considera necesario que se implementen estrategias para mejorar el
servicio y atencion en el departamento de mercadeo?

Cuadro n® 20. Implementacion de Estrategias

ITEM 1. SI NO TOTALES
CANTIDAD DE 30 0 30
ENCUESTADOS

% 100% 0% 100%

Fuente: Uzcategui (2021).

Grafico n° 20. ¢Considera necesario que se implementen estrategias para mejorar el
servicio y atencion en el departamento de mercadeo?

Fuente: Uzcategui (2021).

Analisis: Considerando los datos aportados por el grafico anterior se observa que el
100% de los encuestados responden de manera afirmativa a la interrogante planteada.
Lo que quiere decir que el personal considera necesario que la gerencia implemente
estrategias que logren la optimizacion del servicio y la atencién de los clientes.
Puesto que una empresa logra la calidad de su servicio cuando satisface las

necesidades y expectativas de sus clientes.
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5.1.2. Resultados Fase I1. Identificar las estrategias aplicadas para la mejora del
personal de Pixels Studio C.A.

En esta fase se muestran los resultados de la entrevista aplicada al gerente de

mercadeo de la empresa donde se obtuvo la siguiente informacion:

1. ¢Considera usted que el personal ofrece una eficiente atencion al cliente?
R: Si, pero existen debilidades que deben ser corregidas.

2. ¢Cree usted que el personal de mercadeo posee los conocimientos
necesarios para brindar un servicio y atencion adaptada a las necesidades
de los clientes?

R: Si, sin embargo existen factores que se deben mejorar y habilidades que

deben ser desarrolladas a traves de capacitaciones constantes.

3. ¢Considera usted que los clientes se sienten satisfecho con la atencion y

servicio recibido por el personal de mercadeo?

R. La mayoria se sienten satisfecho, sin embargo existen quejas por la falta de
informacidn. Por tal motivo es necesaria que exista la retroalimentacion entre
los clientes y el personal. Ya que no es solo concretar la venta sino realizar un

seguimiento continuo.
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4. ¢Considera usted que es necesaria la aplicacion de estrategias para
mejorar el servicio al cliente en el departamento de mercadeo de la

empresa Pixels Studio, C.A.?

R: Si, efectivamente. en la empresa existen ciertas debilidades por la cual debemos
aplicar las estrategias que minimicen las misma ya que esto incide de manera

negativa a la consecucion de los objetivos.

5. ¢Cual cree usted que serian las estrategias mas eficientes para mejorar las

debilidades del personal de la empresa?

R: Existen muchas estrategias efectivas que pueden mejorar las debilidades de la
empresa en general, sin embargo las que méas se adaptan a las necesidades del

personal de mercadeo son las siguientes:

Capacitacion constante a través de talleres y cursos.

Incentivos monetarios y no monetarios

Retroalimentacion con los clientes a travées de estrategias de publicidad como

marketing directo.

Crear lineamientos para las actividades realizadas por el personal.

Se puede observar que segun los datos aportados por la entrevista realizada al
gerente que las estrategias que mas se adaptan a las necesidades del personal de
mercadeo es la capacitacion constante a través de talleres, los incentivos monetarios y
no monetarios, la comunicacion eficiente con los clientes y estandarizar las
actividades del personal. En tal sentido, conviene acotar que la informacién
recolectada a través de la entrevista sera tomada en consideracion para minimizar las
debilidades del personal, las mismas seran desarrolladas en el capitulo VV como parte
de la propuesta.
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Resultado Fase Ill. Disefiar estrategia para el mejoramiento de servicio y

atencion al cliente en el departamento de mercadeo.

Una vez conocida las causas que generan el problema a través de la informacion
recopilada mediante los instrumentos de recoleccion de informacién aplicados tanto a
los clientes como a los trabajadores de la empresa, se hace evidente la necesidad de
disefiar la propuesta como una herramienta estratégica de facil ejecucion y asi dar
respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuird con la empresa Pixels Studio,
C.A., para definir las estrategias que deben llevarse a cabo para mejorar la atencion y
servicio al cliente y lograr asi la captacion de nuevos clientes, el incremento de las
ventas y por ende el posicionamiento de la empresa en la zona. De tal manera, en el
siguiente capitulo se desarrolld la propuesta siendo este el aporte por parte de la

investigadora, con lo cual se conforma la propuesta de estudio.
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LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la propuesta

El servicio al cliente se ha convertido en un factor tan clave que es una variable
trascendental integrada a la gestién gerencial, como la de la imagen y reputacion
corporativa, y a través del cual las empresas buscan diferenciarse de sus
competidores. Esto se debe a que en la actualidad, cada vez es méas dificil marcar
diferencia a través del mejoramiento de los atributos de productos y de su calidad, por
ejemplo. Hoy la calidad y los atributos propios del producto dejaron de ser una
ventaja y pasaron a convertirse en requisitos minimos, por lo que las empresas
deberan explorar diferentes formas de satisfacer y exceder las necesidades y
expectativas de sus clientes, y una mejor manera de lograrlo es a través de la
excelencia en la prestacion del servicio y de la individualizacion de la experiencia
superior al cliente que se lograra.

En tal sentido, la presente propuesta tiene como objetivo el disefio de estrategias
para la mejora del servicio al cliente de la empresa Pixels Studio C.A., con el fin de
brindar valor agregado a sus clientes, mejorar sus niveles de satisfaccion con los
productos y servicios que esta presta, siendo esto un factor clave del éxito para
mejorar continuamente, ser mas competitivas, aumentar las ventas y lograr el

posicionamiento del mercado.

5.2. Objetivos de la propuesta
5.2.1. Objetivo General

Lograr una mejora en el servicio y atencién al cliente en el departamento de

mercadeo.
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5.2.2. Objetivos Especificos
- potenciar los conocimientos y habilidades del personal del departamento de
mercadeo.
- Lograr la comunicacion efectiva a traves de las redes sociales con los clientes
de la empresa Pixels Studio, C.A.
- Lograr la captacion de nuevos clientes y el posicionamiento de la empresa.

5.3. Justificacion de la Propuesta

Los pequefios negocios pueden ofrecer un buen servicio al cliente, siempre y
cuando, identifiquen las necesidades de sus clientes, puedan actuar en respuesta a
esas necesidades y maximizar la experiencia del cliente, logrando que éstos, se
conviertan en clientes fieles, tomando también en cuenta las sugerencias de éstos para
convertirlos en una caracteristica diferenciadora.

De esta manera, la presente propuesta se justifica, puesto que a través de la
misma se proponen una serie de estrategias para mejorar el servicio y la atencion de
los clientes de la empresa Pixels Studio, C.A., por lo que la implementacion de las
mismas generaria beneficios no solo a los clientes sino también a los empleados y
propietarios de la empresa, ademas con la implementacién de las estrategias
propuestas se estaria solventando una problematica que afecta el buen desempefio de

la empresa objeto de estudio.

5.4. Factibilidad de la Propuesta

Segun, Hernandez y otros (2006:482), la factibilidad “es una medida del éxito
de la propuesta en practica de una solucién técnica especifica y de la disponibilidad
de los recursos y los conocimientos técnicos”. De alli, la importancia de analizar la
factibilidad del proyecto antes de emprenderlo, ya que éste permitira conocer por

anticipado si la solucion propuesta producira beneficios a la organizacion y en cuanto
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tiempo se percibiran dichos beneficios. En tal sentido, es conveniente resaltar que
para el andlisis de la factibilidad de dicha propuesta se evaltuan tres (3) factores
relevantes, como lo son: factibilidad de técnica, operativa y econémica.

Con la futura implementacion de la propuesta la empresa Pixels Studio, C.A.
obtendra grandes beneficios desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo, debido
a que es una propuesta atil y factible. Es decir, es un plan realista y optimista lo cual
indica que no sea imposible de cumplir, ademas de adaptarse a la realidad y a las

condiciones objetivas que acttan en el medio ambiente.

5.4.1. Factibilidad Técnica

La factibilidad técnica demuestra si la propuesta tendra éxito al momento de la
implantacion y operacion de esta. Desde el punto de vista técnico, este proyecto se
considera factible, ya que la empresa a la cual se realizé el estudio, cuenta con todos
los equipos técnicos y tecnoldgicos necesarios para la aplicacion de la propuesta, asi

como su disposicion inmediata al momento de requerirlos.

5.4.2. Factibilidad Operativa

La factibilidad operativa permite determinar si no existe resistencia al cambio
entre el personal que obstaculice la implantacion y ejecucion de la propuesta. De esta
manera es importante destacar que operativamente el trabajo se considera factible, ya
que la organizacion cuenta con los recursos humanos necesarios para la ejecucion de
la propuesta planteada, puntualizando una mayor responsabilidad en el personal que
la desarrolla y aplica, como los empleados que laboran en el Departamento de

mercadeo y ventas.

60



5.4.3. Factibilidad Econémica

La factibilidad econdmica se refiere a los recursos financieros necesarios para
desarrollar o llevar a cabo las actividades o procesos y/o para obtener los recursos
basicos que deben considerarse son el costo del tiempo, el costo de la realizacion y el
costo de adquirir nuevos recursos. La empresa posee la capacidad de suministrar y
cubrir los costos, por tal motivo se plasmo el presupuesto que se estima utilizar para
ser realidad la propuesta de las estrategias para mejorar la atencion al cliente, este
presupuesto esta sujeto a cualquier cambio. A continuacion en el siguiente cuadro se

evidencia el costo de la implementacidn de las estrategias propuestas:

Cuadro n° 22. Factibilidad econémica

Estrategias Precio unit.
Curso de capacitacion 350%
Comunicacion efectiva a través de las redes sociales. 60%$
Contratar 2 personas para el rea de mercadeo 160
Costo total $: 570 %

Fuente: Uzcategui (2021)

5.5. Desarrollo de la Propuesta

La presente propuesta tiene como objetivo la implementacién de estrategias para
mejorar el servicio y la atencién al cliente de la empresa Pixels Studio, C.A., por lo
tanto a continuacion se presentan una serie de estrategias que contribuiran a la mejora

del servicio prestado por el personal del area de mercadeo con el fin de minimizar una

de las problematicas que incide en el buen desempefio de la organizacion.
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Estrategia n° 1. Implementar cursos de capacitacion sobre atencion al cliente al
personal de mercadeo y ventas.

El curso de atencién al cliente tiene como proposito que los participantes
comprenda y aplique los fundamentos tedricos y pragmaticos de la atencién y el
servicio efectivo hacia los clientes, con el fin de brindar a los mismos, la atencion
oportuna que permita entender y abordar sus consultas, reclamos, pedidos, venderle

un producto o entregarle el mismo.

Beneficios del curso:

- Habilidad para que los empleados del area de ventas se comuniquen de forma
exitosa con los clientes y posibles clientes en el proceso de atencion y venta.

- Capacidad de atender y servir al consumidor segun su tipo y en distintos
escenarios.

- Habilidad para crear la mejor publicidad para la empresa: el boca a boca. Y

aumentar la fidelidad de las personas que compran los productos y servicios.

Contenido: El curso tendra tres (3) modulos, los cuales se detallan a continuacion:

- Moddulo 1: Introduccion a la atencidon y servicio al cliente
Clase 1: Introduccion al curso
Clase 2: ¢qué es la atencion y servicio al cliente?
Clase 3: Importancia de la atencién y servicio al cliente
Clase 4: ¢qué es la relacion con los clientes?
Clase 5: Tipos de servicios y clientes
Clase 6: El abc del servicio al cliente
Clase 7: Los tipos de clientes

Clase 8: Aspectos conceptuales y clientes
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Modulo 2: Fundamentos teoricos de la atencion y servicio al cliente
Clase 1: El tridngulo de servicios

Clase 2: El tridangulo de servicios

Clase 3: Calidad en el servicio: los momentos de verdad

Clase 4: Los momentos de verdad y servicio al cliente

Clase 5: Ciclo de atencion al cliente

Clase 6: ¢queé es la experiencia y servicio al cliente?

Clase 7: Servicio al cliente versus experiencia del cliente

Moddulo 3: Técnicas y aplicacion efectiva de la atencién y servicio al cliente

Clase 1: Introduccidn a las técnicas y servicio al cliente

Clase 2: Claves de la atencién y del servicio al cliente

Clase 3: Escucha activa y técnicas de atencion

Clase 4: Aspectos a considerar, técnicas y servicio al cliente

Clase 5: Importancia de la comunicacion en la empresa y con el cliente
Clase 6: Estrategias de comunicacion y servicio al cliente

Clase 7: Técnicas de atencion basada en la empatia y personalizacion
Clase 8: Sistema de servicios y atencion al cliente

Clase 9: Claves para ofrecer un buen servicio al cliente

Clase 10: 10 razones por las que a tus clientes les parece que tu producto o servicio es
demasiado caro

Clase 11: Técnicas de atencion basada en soluciones y explicaciones
Clase 12: Técnicas de atencion y primer contacto

Clase 13: Técnicas de atencion e identificacion de necesidades

Clase 14: Lo que mas enoja a los clientes

Clase 15: Técnicas de atencion

Clase 16: Atencion al cliente efectiva y estrategias

Clase 17: Estrategias para identificar errores y atencion al cliente
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Clase 18:
Clase 19:
Clase 20:
Clase 21:
Clase 22:
Clase 23:
Clase 24:
Clase 25:
Clase 26:
Clase 27:
Clase 28:

Tiempo de duracion: el curso tendrd una duracion de 3 dias. En un horarios

Los tipos de clientes

Molestias y atencién al cliente

Servicio al cliente y estrategias

Preguntas, respuestas y servicio al cliente

Clientes toxicos

Estrategias de persuasion, ventas y atencion al cliente
Manejo de quejas y atencion al cliente

Consejos y atencidn a los clientes

Empatia, ventas y atencion al cliente

Aspectos a considerar y servicio al cliente

Técnicas, alivio de furias y servicio al cliente

comprendido de 4 a 7 pm.

Estrategia n°® 2. Lograr la comunicacion efectiva a través de las redes sociales

con los clientes de la empresa Pixels Studio, C.A.

A través de la red social Whatsapp e Instagram se podra dar a conocer los
productos y servicios de la empresa, asi como también se podréa crear un canal de
comunicacion donde los clientes comenten sus inquietudes. Ademas, gracias a la
gratuidad de la red social supone un gran ahorro en costos, sin embargo, para que los
clientes sepan del numero de Whatsapp del local es necesario una promocion fisica

adicional, la cual podra lograrse por medio de un personal de volante o que reparta

tarjetas con la informacion sobre el restaurante.
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Cuadro n° 23. Comunicacion efectiva a través de las redes sociales.

Estrategias Creacion de Whatsapp, Facebook e Instagram
Proyecto Atencion al cliente por medio de redes sociales
Objetivo Crear y difundir redes sociales de la empresa

Responsable  Personal de mercadeo

Meta Ofrecer un servicio eficiente. Alcanzar un mayor nimero de
clientes por medio de redes sociales

Actividades Duracion Responsable Costos
Crear pagina web ilimitado Personal de 40%
mercadeo
Implementacion de atencion ilimitado Personal de 20%
. . mercadeo
on line a través de whatsapp
e instagram.
Total: llimitado 60%

Fuente: Uzcategui (2021)

Estrategia n° 3. Procedimiento para la mejora de la atencion al cliente.

A continuacién se describen algunos procedimientos para la mejora de la

atencion al cliente en la empresa Pixels Studio, C.A.

Paso 1. Saludar al cliente.
1. Desearle al cliente buenos dias con una sonrisa alegre.
2. Al solicitar el pedido, hacerlo con cortesia. Dar un saludo amigable y asi

informar a sus clientes que esta dispuesto a ayudarle.
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3.

Llamar por su nombre a los clientes habituales. Esto hace que se sientan
importantes y afiade una dimension de cordialidad a una relacion que de otra

forma seria fria.

Paso 2. Tomar el pedido.

1.
2.
3.

Registrar el pedido a medida que al cliente se le informe de su pedido.
Conocer a cabalidad todos los articulos de la empresa..

Responder todas las preguntas que el cliente pueda formular sobre calidad del
producto, elaboracion y precio.

En caso de recibir pedidos de articulos que no se ofrezcan, sugiera algin
articulo similar contenido en la hoja de pedidos. No diga “No tenemos ese
Producto”.

De explicaciones detalladas y Utiles a los nuevos clientes y se convertiran en
clientes habituales.

Esta bien cambiar pedidos o solicitar productos adicionales, sin embargo, no

olvide ajustar los precios y hacerlo saber al cliente.

Paso 3. Entrega de pedido.

1.

2.

La apariencia atractiva es de gran importancia en el servicio a la clientela.
Aseglrese de que tanto el empaque como los productos tengan la mejor
presentacion.

Es una forma de informar al cliente que usted se enorgullece del trabajo, de su

empresa, de sus productos y de su capacidad para complacer al cliente.

Paso 4. Solicitud del pago.

1.

2.

Repita la suma por la cual se hizo la venta y la cantidad recibida con voz
clara.

Cuente los vueltos con cuidado.
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3. Verifique las cuentas y los vueltos en las manos del cliente.

Paso 6. Gracias y vuelva pronto.

1. Agradezca a todos los clientes e invitelos a solicitar de nuevo sus productos y
Servicios.

2. Si se atiende a un cliente en las primeras horas de la mafana, cercidrese de
desearle un feliz dia.

3. Infoérmele a la persona que nada le agradaria méas que atenderle de nuevo.

Figura 1. Diagrama de flujo sobre el procedimiento de atencion al cliente
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Proceso para la atencion del cliente ante una queja

1. Inmediatez a la hora de afrontar el problema: Ante una queja o reclamacion,
lo mas importante es actuar con rapidez y evitar que el cliente se enfade mas
por culpa de la inoperancia. La capacidad de reaccion y la inmediatez son
claves para aminorar las consecuencias. Sea lo que sea lo que estés haciendo,

una vez se presente una gqueja o reclamacion, la prioridad sera tratarla.

2. Escuchar con atencion: Es muy importante que dejes todo lo que estas
haciendo y escuches con atencion la explicacion del cliente. Es primordial
conocer los detalles de la queja y hacer ver al cliente que para la empresa es

100% importante la satisfaccion de sus clientes.

3. Mostrar comprension: Es sabido que “el cliente siempre tiene la razén” y es
por ello que, de primeras, la tenga 0 no, deberemos mostrar comprension y
hacer ver al cliente que comprendes el problema y que muestras interés en el

caso y en ayudarlo.

4. Ofrecer disculpas: En el caso de que realmente el cliente esté en lo cierto y su
gueja o reclamacion es legitima, es necesario ofrecer disculpas y hacer ver que
nunca mas volvera a suceder. Todo el mundo puede cometer errores y es

importante que la empresa saque, en ese momento, su lado humano.

5. Buscar una solucién: Una vez disculpado, ofrece una solucion. Dependiendo
del tipo de queja, las soluciones seran una u otras. Siempre hay que tratar de
ofrecer aquella solucién que satisfaga a ambas partes tenien.do en cuenta las

circunstancias
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6. Resolver la queja lo mas rapido posible: Una vez comunicado al cliente la
solucion que se va a llevar a cabo, ponerse manos a la obra. Cuanto antes
quede resuelto el “problema”, mayor sera la satisfaccion con la que el cliente

quedara, pudiendo convertir una queja en una oportunidad.

7. Asegurarse de la conformidad del cliente: Una vez solucionado el problema
no olvides hacer el pertinente seguimiento al cliente y asegurarte de que ha
guedado satisfecho. Hacerle ver la preocupacion de la empresa en su situacion

solo podré tener consecuencias positivas, no las desaproveches.

69



Figura 2. Diagrama de flujo sobre el proceso de atencion al cliente ante una

queja
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CONCLUSIONES

Actualmente el servicio al cliente es un tema que muchas empresas estan
implementando para ser mas competitivas, con el fin de brindar a sus clientes
mayores niveles de satisfaccion, que les garantice mayor fidelidad por parte de ellos,
mediante la generacion de valor agregado en todos los aspectos que encierran la
relacién con los clientes las empresas los producto y los servicios. Por lo tanto, una
vez realizada la presente investigacion la cual tuvo como objetivo el disefio de
estrategias para el servicio y atencién del cliente de la empresa Pixels Studio C.A., se
obtuvo las siguientes conclusiones relacionadas con cada uno de los objetivos:

En lo que se refiere al objetivo n° 1. Diagnosticar la situacion actual de Pixels
Studio, C.A., se implementd un instrumento de recoleccion de datos, donde se logro
conocer que cuando el cliente tiene un problema el personal brinda respuesta
oportuna, asimismo el comportamiento del personal de la empresa transmite
confianza. Por otro lado, segun la encuesta realizada a los clientes se logro evidenciar
que la mayoria de los clientes no reciben un trato amable y cortes por parte del
personal.

Con respecto al objetivo 2. Identificar las estrategias aplicadas para la mejora
del personal de Pixels Studio, C.A., se evidencié que la que mas se adaptan a las
necesidades de la empresa son la capacitacién del personal, el cual lograra la
adquisicién de conocimientos y habilidades para realizar un servicio eficiente,
atendiendo al cliente de la forma mas profesional. La retroalimentacién con los
clientes a través de las redes sociales cuyo objetivo es ofrecer un servicio de calidad,
conocer las necesidades de los clientes. Procedimiento para la mejora de la atencion
al cliente la cual tiene por finalidad brindar recomendaciones para la buena atencion
de los clientes.

Por lo tanto, una vez conocidas las causas que generan el problema a través de la
informacién recolectada mediante la fase | y Il, se hace evidente la necesidad de

disefiar las estrategias propuestas como una herramienta estratégica de facil ejecucion
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y asi dar respuesta a este tercer objetivo; donde se contribuird con la empresa Pixels
Studio, C.A. En tal sentido, la propuesta que se presenta arrojaré beneficios tanto para
el medio interno como el medio externo; ya que por una parte permitira a la empresa,
anticiparse a la satisfaccion de los nuevos clientes y por otra parte, alcanzar una mejor
rentabilidad traduciéndose en beneficios para los trabajadores, clientes.

De la misma manera, es importante destacar que con la futura implementacion
de la propuesta la empresa objeto de estudio obtendra grandes beneficios desde el
punto de vista cualitativo y cuantitativo, debido a que es una propuesta Gtil y factible.
Es decir, es un plan realista y optimista lo cual indica que no sea imposible de
cumplir, ademas de adaptarse a la realidad y a las condiciones objetivas que acttan en
el medio ambiente. De tal manera que queda de parte de la empresa objeto de estudio
su implementacion como alternativa de solucion al problema que presenta con

respecto al servicio y la atencion a los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar a todo el personal de la empresa en relacion a las
estrategias y satisfaccion al cliente.

Es necesario que toda area de la empresa tenga sus funciones definidas y
difundidas.

Es importante que los gerentes de la empresa Pixels Studio, C.A.,
implementen las estrategias propuestas.

Se recomienda crear estrategias para mejorar la relacion entre los gerentes y

los empleados.
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