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RESUMEN INFORMATIVO

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar estrategias para mejorar la atencion al cliente de
la empresa DENTAL SUN, empresa que presta servicios de asesoria y ventas de equipos e
insumos para practicas odontolégicas en San Diego, Estado Carabobo. El estudio estuvo
sustentado por la teoria del marketing relacional. Esta investigacion se enmarca dentro de la linea
operativa de estudios de mercadeo y gestion de proyectos; se trata de una investigacién de
campo, de caracter descriptivo, con disefio no experimental. Esta investigacion procurara generar
propuestas, a través de la aplicacion de métodos cuantitativos. La poblacién de estudio esta
comprendida por 492 individuos, de la cual se tomara una muestra representativa de 44 clientes.
Se empleara como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. El cuestionario se
estructurara con (09) items, a ser aplicado a los clientes; este cuestionario se disefiara con
preguntas cerradas y respuestas dicotomicas, la validez se realizara a través del juicio de un (1)
tutor académico. Los resultados que se obtienen son analizados e interpretados, mediante el
analisis detallado de la informacion.

Palabras clave: Estrategias, Atencion al Cliente, Satisfaccion al Cliente.
Linea de investigacion: Estudios de Mercadeo y Gestion de Proyectos.



INTRODUCCION

En los ultimos afos, las empresas venezolanas se han visto sometidas a un
conjunto de factores que han mermado su capacidad econdmica; tal es el caso del covid-
19, los cambios sufridos en la conducta de los consumidores en la post pandemia, la
caida en el consumo, la aparicion de nuevas formas de marketing, y el comercio digital
entre otros factores, que han llevado a las empresas a altos niveles de competitividad,
requeridos para poder mantenerse en el mercado. En este sentido es importante, por no
decir fundamental que las empresas manejen planes estratégicos que les permitan
alcanzar sus objetivos, aprovechando sus fortalezas, disminuyendo sus debilidades y
preparandose para cualquier eventualidad que se presente en su sector, ademas de estar
pendientes de las amenazas del entorno. En este sentido se hace necesario que las
empresas disefien planes estratégicos para optimizar o mejorar la atencién al cliente;
entendiendo que la satisfaccion del cliente debe ser un objetivo primordial para la
organizacion.

Esta empresa, a pesar de contar con un equipo de capacitacion y una infraestructura
adecuada para ello, ha enfrentado ciertas complicaciones en la atencion al cliente;
complicaciones que no le permiten atender de manera pronta y oportuna los
requerimientos de los clientes. Lo que ha afectado un poco su imagen en algunos
clientes. Ante esta realidad se hace necesario diagnosticar la situacion actual de la
empresa; asi como identificar las debilidades y fortalezas en la prestacion del servicio de
atencion al cliente y disefar las estrategias de mercadeo enfocadas para mejorar este
servicio.

El objetivo de este estudio consistio en proponer estrategias de mercadeo para
mejorar el servicio de atencidn al cliente de la empresa Dental Sun; lo cual permita
incrementar la satisfaccion de los clientes, a la vez profundizar su fidelizacion.

El trabajo desarrollado comprende cinco capitulos, en el Primer Capitulo, se
considera la problematica de la investigacion, en la cual esboza la situacion actual de la
empresa Dental Sun, con respecto a su servicio de atencion al cliente, el cual no se

considera adecuado y por lo cual se hace necesario aplicar acciones que permitan revertir



esta situacidn. Ante esta situacion se redactaron los objetivos generales y especificos de
la investigacion, y se justifica la investigacion.

En el Segundo Capitulo se aborda el Marco Tedrico Referencial, en el cual se han
desarrollado los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y legales, definicion
de términos basicos y la operacionalizacion de las variables objeto de estudio.

En el Tercer Capitulo se aprecia la Metodologia, es decir la aplicacion de lo
aprendido por la teoria, el cual considera los siguientes puntos: el tipo de investigacion,
nivel y disefio. Seguidamente se hace referencia a la poblacion y muestra, técnicas e
instrumento de recoleccion de datos, validez, confiabilidad del instrumento y las técnicas
de analisis de datos.

En el Cuarto Capitulo, se presentan los recursos necesarios para la aplicacion del

trabajo en cuestion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1Planteamiento del problema

El servicio de atencion al cliente es una de las areas mas importantes para cualquier
empresa. Un buen servicio de atencioén al cliente puede ayudar a las empresas a fidelizar
a sus clientes, aumentar sus ventas y mejorar su reputacion. Sin embargo, muchas
empresas no prestan atencion suficiente al servicio de atencion al cliente, lo que puede
conducir a clientes insatisfechos y pérdidas de negocios.

En este contexto, surge la necesidad de disefiar e implementar planes estratégicos
que permita a las empresas venezolanas del sector salud mejorar su competitividad,
rentabilidad y sostenibilidad en el mercado nacional e internacional. El sector servicios
en materia de salud es sumamente importante para una sociedad, debido a la importancia
de la salud para tener una calidad de vida satisfactoria, siendo la salud odontologica de
suma importancia para la buena salud de las personas, ademas del impacto que este
tiene en la generacion de empleo y la dinamica econdmica. Sin embargo, este es un
sector bastante competitivo, por lo cual debe enfrentar diversos desafios, como la
competencia internacional, la crisis econdmica y la innovacién tecnolégica, ante lo cual
se hace necesario disefiar estrategias de mercado que permitan construir ventajas
competitivas con respecto a la competencia.

En los planes estratégicos hay un sector muy importante, correspondientes a las
estrategias de mercadeo para fortalecer el servicio de atencion al cliente, ya que una
buena praxis empresarial procura la fidelizacion del cliente, para lo cual se requiere
incrementar su satisfaccion con el producto y servicio recibido.

Segun Porter, M (2008), existen tres tipos de estrategias genéricas: liderazgo en
costos, diferenciacion y enfoque. Estas estrategias se basan en la ventaja competitiva y
el alcance de mercado que busca la organizacion.

Asi mismo, el marketing relacional es una estrategia de marketing que tiene como
objetivo construir relaciones cercanas y duraderas con los clientes, para fidelizarlos, y

convertirlos en promotores de la marca. De acuerdo a Porter (2008), esta estrategia se



podria clasificar como de diferenciacion, ya que busca prestar un servicio al cliente
excelente que lo distinga de la competencia y lo haga preferir la marca.

La diferenciacion se basa en la ventaja competitiva de crear un producto o servicio
que pueda ser percibido como excelente por los clientes, y que satisfaga sus necesidades
y expectativas mejor que los demas. El marketing relacional aporta en la consolidacion
de esta ventaja, ya que procura crear vinculos de lealtad, confianza y satisfaccion entre
los clientes y la empresa.

La empresa Dental Sur ofrece asesoria y venta de equipos e insumos para practicas
odontoldgicas. A pesar de contar con un equipo de capacitacion y una infraestructura
adecuada para ello, la empresa ha enfrentado ciertas complicaciones en la atencién al
cliente, como, por ejemplo; brindar una respuesta rapida a solicitudes hechas por las
redes sociales, contar con poco personal para la atencion especializada, mayor
automatizacion de los procesos, entre otros; Lo que ha afectado un poco su imagen en
algunos clientes.

De acuerdo a la observacion efectuada, esta empresa actualmente no cuenta con
una estrategia de mercadeo para gerenciar el servicio de atencién al cliente; lo cual le
esta generando dificultades, qué si no se corrigen a tiempo, pueden convertirse en
pérdidas de oportunidades de negocio.

Es por ello que, el proposito de esta investigacion es disenar estrategias de
mercadeo para la empresa Dental Sun, que le permita diferenciarse de la competencia
por contar con un servicio de atencion al cliente excelente. Para ello, se realizara un
diagnostico situacional actual del servicio de atencidon al cliente de la empresa, se
identificaran sus fortalezas y debilidades, se formularan los objetivos, las estrategias y
las acciones, y se evaluara su factibilidad y viabilidad.

1.1.1 Formulacién del Problema
¢, Como mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa Dental Sun a través
de estrategias de mercado?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Desarrollar estrategias de mercado para mejorar el servicio de atencién al cliente

en la empresa Dental Sun.



1.2.2 Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacion actual de la empresa Dental Sun.
- Identificar las debilidades y fortalezas en la prestacion del servicio de atencion al
cliente en Dental Sun.
- Disenar las estrategias de mercadeo enfocadas para mejorar el servicio de
atencion al cliente en Dental Sun.
1.3 Justificacién de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito disefiar estrategias de
mercado para mejorar el servicio de atencion al cliente de la empresa Dental Sun. Para
ello, se realizara un diagnéstico situacional de la empresa, se identificaran sus fortalezas
y debilidades; y se formularan las estrategias y las acciones del plan, y se evaluara su
factibilidad y viabilidad.

Esta investigacion es conveniente porque busca mejorar la gestion y la
competitividad de la empresa Dental Sun; la cual se dedica a la gestion de asesorias y
ventas de equipos e insumos para practicas odontologicas. A pesar de contar con un
equipo de capacitacion y una infraestructura adecuada para ello, la empresa ha
enfrentado ciertas complicaciones en la atencién al cliente, como por ejemplo brindar una
respuesta rapida a solicitudes por las redes sociales, cuenta con poco personal para la
atencion especializada, un software mas interactivo para la facturacion. Lo cual ha
afectado un poco su imagen en algunos clientes. El estudio permitira obtener una vision
integral y profunda del problema de estudio, asi como contrastar y validar los resultados
obtenidos. Ademas, se utilizaran técnicas e instrumentos adecuados y confiables para
garantizar la calidad y rigor de la investigacion.

Esta investigacion se enmarca dentro de la linea operativa de estudios de mercadeo
y gestion de proyectos, ya que busca disefar estrategias de mercadeo, para mejorar el
servicio de atencién al cliente para una empresa del sector salud. Por lo tanto, es acorde
con la carrera de Licenciatura en Mercadeo que se imparte en la UJAP.

Asimismo, esta investigacion representa un reto y una oportunidad para la
investigadora que esta optando al titulo de Licenciada en Mercadeo, ya que le permitira
aplicar los conocimientos adquiridos durante su formacion académica, asi como

desarrollar sus habilidades de analisis, sintesis, creatividad y comunicacion.



CAPITULOII

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2019), el marco referencial se estructura
en cuatro apartados: introduccion, antecedentes, marco tedrico y marco conceptual. Una
referencia textual segun este autor seria la siguiente: “El marco teorico es el conjunto de
teorias, enfoques tedricos, postulados, modelos, leyes y principios que sustentan el
estudio de un fendmeno o problema de investigacion”. (p. 97).

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los siguientes estudios articulados con la presente investigacion, reflejaran en el
marco teorico, técnico y metodolodgico, los puntos clave que contribuyen al analisis de
dicha informacion. A su vez, de manera organizada se presenta la conceptualizacion
previa de autores e investigadores en el area de mercadeo que han analizado aportes
significativos en la implantacién de estrategias de mercado para mejorar el servicio de
atencion al cliente.

Antecedentes Internacionales

Huancas Torres (2019). Elaboré un trabajo de investigacion titulado: Estrategias de
atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en el “chifa Jazmin” (Tesis de
pregrado). Para optar al titulo de Licenciada en Administracién. Universidad César
Vallejo, Chiclayo, Peru. El objetivo general de esta tesis es determinar si las estrategias
de atencion al cliente mejoran la calidad de servicio en el “chifa Jazmin”, un restaurante
de comida china en el distrito de La Victoria. Los objetivos especificos son:

— Caracterizar el perfil de los clientes del “chifa Jazmin”.

— Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio al
cliente que reciben.

— Disenar estrategias de atencion al cliente que contribuyan a mejorar la
calidad de servicio del “chifa Jazmin”.

El tipo de investigacion es aplicada y el disefio es no experimental. La poblacion
esta conformada por los clientes del “chifa Jazmin”. La muestra se obtuvo mediante un

muestreo no probabilistico por conveniencia. El instrumento de recoleccién fue una
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encuesta basada en la escala SERVPERF. Los resultados mostraron que el nivel de
satisfaccion de los clientes es alto, pero hay aspectos que se pueden mejorar. Las
principales fortalezas del servicio al cliente son la rapidez y eficiencia en la atencion, la
amabilidad y cortesia del personal y la limpieza e higiene del local. Las principales
debilidades son la variedad y presentacion de los platos, la ambientacion y decoracion
del local y la capacidad para resolver reclamos y sugerencias.

Las estrategias propuestas para mejorar el servicio al cliente y la calidad de servicio
del chifa Jazmin son: ampliar y diversificar el menu, ofreciendo opciones vegetarianas,
veganas y sin gluten, mejorar la presentacion de los platos, incorporando elementos
tipicos de la cultura china, renovar y modernizar el mobiliario, la iluminacion y la musica
del local, creando un ambiente acogedor y tematico, implementar un sistema de atencion
al cliente online, mediante una pagina web, una aplicacion movil y redes sociales. La
relacion que tiene esta investigacion con la presente es que ambas buscan mejorar el
servicio al cliente como una forma de incrementar la satisfaccion y la lealtad de los
clientes, y por lo tanto es un antecedente muy pertinente para el presente estudio de
investigacion.

Antecedentes Nacionales

Gonzalez (2020). Elaboré un trabajo de investigacion titulado “Estrategias de
atencion al cliente para incrementar la fidelizacion en el sector bancario” (Tesis de
pregrado); para optar al titulo de Licenciado en Administracién de Empresas. Universidad
Santa Maria, Caracas, Venezuela. El objetivo general de esta tesis es disenar estrategias
de atencion al cliente que permitan incrementar la fidelizacidon de los clientes del sector
bancario, utilizando una metodologia cualitativa y una muestra de 10 gerentes de
agencias bancarias. Los objetivos especificos son:

— Describir el perfil de los clientes del sector bancario.

— Analizar el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes con respecto al
servicio al cliente que reciben.

— Elaborar un plan de accion con estrategias de atencion al cliente enfocadas en
mejorar la fidelizacion de los clientes.

El tipo de investigacion es aplicada y el disefio es no experimental. La poblacion

esta conformada por los clientes del sector bancario. La muestra se determindé mediante



un muestreo no probabilistico por conveniencia. El instrumento de recoleccion fue una
entrevista semiestructurada a los gerentes de las agencias bancarias. Los resultados
mostraron que el nivel de satisfaccion vy fidelizacién de los clientes es medio, pero hay
aspectos que se pueden mejorar. Las principales fortalezas del servicio al cliente son la
seguridad y confianza que transmiten, la rapidez y eficiencia en la atencidén y la
disponibilidad y accesibilidad de los canales de comunicacion.

Las principales debilidades son la falta de personalizacion y empatia en la atencion,
la poca innovacion y diferenciacion en los productos y servicios y la escasa participacion
e interaccion con los clientes. Las estrategias propuestas para mejorar el servicio al
cliente y aumentar la fidelizacién son: crear un sistema de segmentacion y clasificacion
de los clientes, ofrecer productos y servicios personalizados y adaptados a las
necesidades y preferencias de los clientes, implementar un programa de fidelizacion con
beneficios y recompensas para los clientes leales, capacitar y motivar al personal en
técnicas de atencion al cliente, enfatizando en la empatia, la escucha activa y la solucion
de problemas, y medir y evaluar el nivel de satisfaccion y fidelizacién de los clientes
mediante encuestas, sugerencias y reclamos.

La relacidn que tiene esta investigacion con la presente es que ambas se refieren
al tema de estrategias de atencion al cliente como una forma de lograr la fidelizacion de
los clientes. La diferencia es que la presente investigacion se enfoca en el sector bancario
y no en el sector comercial. Sin embargo, es un estudio muy relevante para tomarlo como
referencia del presente estudio de investigacion.

Bayona (2019), elabor6 una tesis titulada “Evaluacion de la calidad del servicio al
cliente en las aerolineas nacionales que operan en el Aeropuerto Internacional Simon
Bolivar”. (Tesis de pregrado). Para optar al titulo de, Licenciado en Administracion de
Empresas. Universidad Metropolitana, Caracas, Venezuela. El objetivo general de esta
tesis es evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto al servicio al cliente
que reciben en las aerolineas nacionales que operan en el Aeropuerto Internacional
Simoén Bolivar, utilizando una metodologia mixta y una muestra de 384 clientes. Los
objetivos especificos son:

— Caracterizar el perfil sociodemografico y de consumo de los clientes.


https://www.redalyc.org/journal/212/21265891011/html/

— Identificar las dimensiones y atributos que determinan la calidad del servicio al
cliente en las aerolineas nacionales.

— Medir el nivel de satisfaccion de los clientes con cada dimension y atributo de la
calidad del servicio al cliente.

— Establecer la relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

El tipo de investigacion es aplicada y el disefio es no experimental. La poblacion
esta conformada por los clientes que viajan en las aerolineas nacionales que operan en
el Aeropuerto Internacional Simén Bolivar. La muestra se obtuvo mediante un muestreo
no probabilistico por conveniencia. Los instrumentos de recoleccion fueron una encuesta
basada en la escala SERVQUAL y una entrevista semiestructurada a expertos del sector.

Los resultados mostraron que el nivel de satisfaccion general de los clientes es
medio-alto, pero hay diferencias significativas entre las aerolineas evaluadas. Las
dimensiones mas valoradas por los clientes son la seguridad, la confiabilidad y la
capacidad de respuesta. Los atributos mas importantes son la puntualidad, la atencion
del personal y la comodidad. La satisfaccion tiene un efecto positivo y significativo sobre
la lealtad de los clientes.

Las conclusiones y recomendaciones se enfocan en mejorar los aspectos criticos
del servicio al cliente, como la comunicacion, la flexibilidad, la innovacion y la
personalizacidn, para aumentar la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

La relacidn que tiene esta investigacion con la presente es que ambas se refieren
al tema de la calidad del servicio al cliente como un factor clave para el éxito y crecimiento
de las empresas; es un estudio muy relevante para tomarlo como referencia del presente
estudio de investigacion.

Antecedentes Locales

Rodriguez (2019). Elaboré un trabajo de investigacion titulado “Estrategias de
servicio al cliente para mejorar la competitividad en el mercado de la empresa Servicios
Integrales Humboldt C.A”. (Tesis de pregrado). Para optar al titulo de Licenciado en
Administracion. Universidad Alejandro de Humboldt, Valencia, Venezuela.

El objetivo general de esta tesis es evaluar la calidad del servicio al cliente que

ofrece la empresa Servicios Integrales Humboldt C.A., una empresa que presta servicios



de mantenimiento, limpieza, jardineria y seguridad a nivel nacional. Los objetivos
especificos son:
— Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes actuales y potenciales de
la empresa.
— Identificar las fortalezas y oportunidades de mejora del servicio al cliente que
brinda la empresa.
— Proponer estrategias de servicio al cliente que permitan mejorar la
competitividad de la empresa en el mercado.

El disefio de la investigacion es descriptivo y el tipo es correlacional. La poblacion
estda conformada por los clientes actuales y potenciales de la empresa Servicios
Integrales Humboldt C.A. La muestra se determind mediante un muestreo probabilistico
estratificado. Los instrumentos de recoleccion fueron una encuesta para los clientes y
una entrevista para el gerente general de la empresa.

Los resultados mostraron que el nivel de satisfaccidon de los clientes es medio, pero
el nivel de lealtad es bajo. Las principales fortalezas del servicio al cliente son la
profesionalidad y experiencia del personal, la flexibilidad y adaptabilidad a las
necesidades del cliente y el cumplimiento de los estandares de calidad y seguridad. Las
principales oportunidades de mejora son la comunicacién y retroalimentacion con los
clientes, la innovacion y diversificacion de los servicios y la implementacion de un
programa de fidelizacion.

Las estrategias propuestas para mejorar el servicio al cliente y la competitividad de
la empresa son: crear un sistema de comunicacion efectiva con los clientes, ofrecer
servicios personalizados y a la medida, incorporar tecnologia e innovacion en los
procesos, establecer un programa de fidelizacion con beneficios y recompensas,
capacitar y motivar al personal en técnicas de servicio al cliente y monitorear el nivel de
satisfaccion y lealtad de los clientes. La relacion que tiene esta investigacion con la
presente es que ambas se enfocan en el tema del servicio al cliente como factor
diferenciador y generador de ventaja competitiva; es un estudio muy pertinente para
tomarlo como antecedente del presente estudio de investigacion.

Hernandez (2019), elabord una tesis titulada “Estrategias de servicio al cliente para
incrementar la fidelizacion en la empresa Distribuidora El Rey C.A.” (Tesis de pregrado).
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Para optar al titulo de licenciado en administracion. Universidad Arturo Michelena, San
Diego, Venezuela. El objetivo general de esta tesis es proponer estrategias de servicio al
cliente que permitan incrementar la fidelizacion de los clientes de la empresa Distribuidora
El Rey C.A., una empresa que se dedica a la distribucién de productos alimenticios en el
estado Carabobo. Los objetivos especificos son:
— Diagnosticar el nivel actual de satisfaccion y fidelizacion de los clientes de la
empresa.
— Identificar las fortalezas y debilidades del servicio al cliente que ofrece la empresa.
— Disefar un plan de accién con estrategias de servicio al cliente orientadas a
mejorar la fidelizacion de los clientes.

El disefio de la investigacion es descriptivo y el tipo es transeccional. La poblacion
esta conformada por los clientes activos de la empresa Distribuidora El Rey C.A. La
muestra se obtuvo mediante un muestreo aleatorio simple. Los instrumentos de
recoleccion fueron una encuesta para los clientes y una entrevista para el gerente de la
empresa.

Los resultados mostraron que el nivel de satisfaccion de los clientes es alto, pero el
nivel de fidelizacion es bajo. Las principales fortalezas del servicio al cliente son la calidad
y variedad de los productos, la puntualidad en las entregas y la atencion personalizada.
Las principales debilidades son la falta de comunicacién con los clientes, la escasa oferta
de promociones y descuentos y la ausencia de un programa de fidelizacion.

Las estrategias propuestas para mejorar el servicio al cliente y aumentar la
fidelizacion son: implementar un sistema de comunicacién efectiva con los clientes,
ofrecer beneficios adicionales a los clientes frecuentes, crear un programa de fidelizacion
con incentivos y recompensas, capacitar al personal en técnicas de servicio al cliente y
realizar un seguimiento periddico del nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

La relacion que tiene esta investigacion con la presente es que ambas se enfocan
en el tema del servicio al cliente como factor clave para el éxito y crecimiento de las
empresas; es un estudio muy pertinente para tomarlo como antecedente del presente

estudio de investigacion.
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2.2 Bases Teoéricas

Segun Hernandez (2019), las bases teoricas se pueden organizar de acuerdo con
el enfoque de la investigacion: cuantitativo, cualitativo o mixto. En el enfoque cuantitativo,
las bases tedricas se presentan como un marco tedrico que contiene una definicién del
problema, una revision de la literatura, una perspectiva teorica y una formulacion de
hipotesis. (p.18).

La atencion al cliente es un aspecto clave para el éxito de cualquier empresa, ya
que influye en la satisfaccion, la fidelizacion y la recomendacion de los consumidores, las
cuales son las bases para las ventas y por ende de los ingresos de una empresa. Un plan
estratégico para la atencion del cliente es un conjunto de decisiones y acciones que una
empresa realiza para mantener e incrementar su cuota en el mercado, en un entorno
competitivo y cambiante.

2.2.3 El Marketing Relacional

Segun HubSpot (2021), “El marketing relacional es el enfoque que busca establecer
relaciones duraderas y beneficiosas con los clientes, mediante la confianza, el
compromiso y la satisfaccion”. El marketing relacional se aplica mediante estrategias que
permiten conocer mejor a los clientes, personalizar la atencidn, ofrecer soluciones
rapidas, fomentar la retroalimentacion y crear experiencias memorables.

2.2.4 Atencién Al Cliente

‘La atencion al cliente es el conjunto de acciones enfocadas en mejorar la
experiencia de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver cualquier
desafio, duda o problema del cliente de manera inmediata y efectiva” (HubSpot, 2021).
“La atencidn al cliente es el conjunto de acciones que una empresa realiza para satisfacer
las necesidades, expectativas y problemas de sus clientes, antes, durante y después de
la compra de un producto o servicio'. (Varios autores, s.f.). La atencion al cliente puede
realizarse por diferentes medios de comunicaciéon, como teléfono, correo electrénico,
chat, redes sociales, etc.

2.2.5 Satisfaccion del Cliente

Segun Kotler y Keller (2007), en su obra “Direccidn de Marketing”; “la satisfaccion

al cliente es el nivel de estado de animo de una persona que resulta de comparar el

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (pag. 36). Si el
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rendimiento no cubre las expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Si el rendimiento
coincide con las expectativas, el cliente se sentira satisfecho. El servicio de atencion al
cliente es un factor clave para el éxito de cualquier negocio, ya que influye en la
satisfaccion, la fidelizacion y la recomendacion de los clientes. Es por ello que
consideramos que la aplicacidén de estrategias de mercadeo para mejorar el servicio de
atencion al cliente, tendra un impacto positivo en la gestién de la empresa Dental Sun.
2.2.5 Bases Legales

A continuacion, se mencionan la normativa legal que sustenta esta investigacion.

En primer lugar, estos articulos de la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela proporcionan una vision legal importante para considerar aspectos
relacionados con las estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al
cliente en una empresa como Dental Sun, los cuales se sefialan a continuacion:

Articulo 113.Este articulo establece que el Estado garantizara a los consumidores y
usuarios de bienes y servicios, incluyendo los servicios de salud, el acceso a informacion
adecuada y no enganosa sobre los productos y servicios ofrecidos en el mercado.
Articulo 115. Este articulo se refiere a la proteccion del ambiente, la salud y la seguridad
del consumidor en el proceso de produccion, distribucion y consumo de bienes y
servicios, lo cual puede ser relevante al abordar estrategias de marketing para mejorar el
servicio de atencion al cliente en una clinica dental.

Articulo 148.Este articulo establece que el Estado garantizara la proteccion del
consumidor y del usuario, asi como la defensa de sus derechos en el marco de las
relaciones de consumo.

Ley Organica de Proteccion al Consumidor y al Usuario (LOPCY). Esta ley establece los

derechos y deberes de los consumidores y usuarios, incluyendo el derecho a recibir
informacion veraz, oportuna y suficiente sobre los productos y servicios, asi como a una
atencion adecuada y eficiente. La LOPCY también establece la obligacion de las
empresas de garantizar la calidad de sus productos y servicios, asi como de responder
por los danos y perjuicios causados a los consumidores.

Ley de Reforma Parcial de |la Ley de Telecomunicaciones. Esta ley establece la obligacion

de las empresas de telecomunicaciones de prestar un servicio de atencion al cliente de

calidad, incluyendo la atencién personalizada, la informacion clara y precisa, la resolucion
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de quejas y reclamos en un plazo razonable, y la disponibilidad de canales de
comunicacién accesibles para los usuarios.

Ley de Competencia Justa. Esta ley prohibe las practicas comerciales abusivas,

incluyendo la publicidad engafiosa, la discriminacion de precios y la venta atada. La Ley
de Competencia Justa también establece la obligacion de las empresas de informar a los
consumidores sobre sus precios y condiciones de venta de forma clara y transparente.

Caodigo Civil Venezolano. ElI Codigo Civil Venezolano establece la obligacion de las

empresas de responder por los dafios y perjuicios causados a los consumidores por los
productos o servicios defectuosos.

Ley de Marcas y Patentes. Esta ley protege los derechos de propiedad intelectual de las

empresas, incluyendo sus marcas y patentes. La Ley de Marcas y Patentes también
establece la obligacion de las empresas de no utilizar marcas o patentes que puedan
confundir a los consumidores.

Normas COVENIN. Las Normas COVENIN son normas técnicas venezolanas que

establecen los requisitos de calidad para diversos productos y servicios. Las empresas
que cumplan con las Normas COVENIN pueden utilizar el sello COVENIN en sus
productos, lo que es un indicador de calidad para los consumidores.

2.2.6 Definiciéon de términos basicos

Cliente: Un cliente es una persona o entidad que compra o usa los productos o servicios
que ofrece una empresa o persona.

Competencia: Es un conjunto de actos desarrollados por agentes econdmicos
independientemente, que rivalizan con el fin de asegurar la participacion efectiva de sus
bienes y servicios en un mercado determinado.

Empresa: Son aquellas sociedades que se dedican a comprar bienes para venderlos sin
transformarlos. Este tipo de empresas realizan actividades econdmicas organizadas,
como compra y venta de productos que bien pueden ser materias primas o productos
terminados.

Estrategias: Es un conjunto de acciones que pone en practica una empresa para dar a
conocer un nuevo producto, para aumentar su cuota de venta o de participacion de

mercado.
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Mercado: Es el conjunto de transacciones de procesos o intercambio de bienes o
servicios entre individuos, que llegan a acuerdo entre el producto o servicio y el precio
qgue se cobra por éste.
Negocio: Es una actividad econdmica que busca obtener utilidades principalmente a
través de la venta o intercambio de productos o servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes.
Planificacion: Es el proceso estratégico que se enfoca en la planeacion de futuros
escenarios de ingresos de ventas y costes.
Producto: Es un articulo comercial o servicio al que se le puede asignar un precio, para
el que se puede emitir un pedido o del que se puede realizar una factura en cualquier
punto de la cadena de suministro.
Servicio: Es la accion o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una determinada
necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado.
Venta: Son las actividades realizadas para incentivar potenciales clientes a realizar una
determinada compra. Consiste en el acto de negociacion en el cual una parte es el
vendedor y la otra el comprador.
Operacionalizacion de las Variables

La operacionalizacién de variables es el proceso mediante el cual se especifica
cdmo se medira una variable en un estudio. La operacionalizacién de variables implica
definir las dimensiones, los indicadores y los niveles de medicion de cada variable, asi
como establecer las relaciones entre las variables dependientes e independientes. La
operacionalizacion de variables facilita el disefio de los instrumentos de recoleccion de
datos, asi como la contrastacion de las hipétesis y la interpretacién de los resultados.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2019, p. 131).
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Cuadro 1. Operacionalizacién de Variables

Objetivo General: Desarrollar estrategias de mercado para mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa Dental Sun.

Objetivos
Especificos

Diagnosticar
la situacion
actual del
servicio de
atencion al
cliente de la
empresa
Dental Sun.

Identificar las
debilidades y
fortalezas en
la prestacion
del servicio de
atencion al
cliente de la
empresa
Dental Sun.

Variables

Situacion
actual del
servicio de
atencion al
cliente.

Debilidades
y fortalezas
del servicio
de atencion
al cliente

Definicion Conceptual

Es el estado o
condicion en que se
encuentra el servicio
de atencion al cliente
de la empresa Dental
Sun.

Son los aspectos
negativos y positivos
que caracterizan al
servicio de atencién
al cliente de la
empresa.

Definicion
Operacional

Se medira mediante

una encuesta
aplicada a una
muestra

representativa de
clientes de la
empresa Dental
Sun, que evalle su
percepcion sobre el
servicio recibido.

Se mediran
mediante un
analisis de las
fortalezas y
debilidades que

presenta el servicio
de atencion al
cliente.
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Dimensiones

1.- Calidad del
servicio.

2.- Eficiencia
del servicio.

3.-Satisfaccion
del cliente

Fortalezas

Debilidades

Indicadores

1.- Cumplimiento de |las

expectativas del cliente.

2.- Tiempo de espera y duracion
del servicio.

3.- Grado de conformidad o
inconformidad con el servicio.

1.- El servicio cuenta con un
equipo humano capacitado,
profesional y con actitud cordial.
2.- Cuenta con instalaciones vy
equipos adecuados para prestar
el servicio.

1.- El equipo humano no es
suficiente para la demanda del
servicio.

2.- Pocos canales de
comunicacion, y sin integracion
que impiden la eficiencia en el
servicio.

3.- Servicio no personalizado y
segmentado que se adapte a los
requerimientos de cada cliente.
4.- Falta de rapidez, agilidad y
puntualidad en el servicio al
cliente.

ftems

Instrumento



Objetivos
Especificos

Disefiar las
estrategias de
mercadeo
enfocadas
para mejorar
el servicio de
atencion al
cliente en la
empresa
Dental Sun.

Variables

Estrategias

de mercado.

Definicion Conceptual

Es el proceso
mediante el cual, la
empresa Dental Sun
interactia con sus
clientes para atender
sus requerimientos,
basandose en los
principios de calidad,
eficiencia y
satisfaccion.

Fuente: Silva, 2024

Definicion

. Dimensiones
Operacional

Desarrollar
propuestas
estratégicas para
mejorar el servicio
de atencién al
cliente.

Humanas.

Mercado.
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Tecnoldgicas.

Indicadores

1.- Disefar un plan de
comunicacién  efectivo, que
utilice diversos canales y medios
de comunicacion para atender
las demandas, inquietudes vy
requerimientos de los clientes.
2.- Integrar los canales y medios
de comunicacion, lo cual permita
eficiencia, agilidad y premura en
el servicio.

1.- Incorporar mas personal y
capacitarlo en los nuevos
procesos.

1.- Segmentacion de la clientela,
para prestar un servicio mas
adaptado a los requerimientos
de cada cliente.

ftems

Instrumento



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

La metodologia empleada fue inductiva, holistica y flexible, adaptada a las
caracteristicas y necesidades especificas de la empresa Dental Sun y del mercado
venezolano. La investigacion fue de tipo cuantitativa, y se orientd basicamente a conocer
la realidad del servicio de atencién al cliente, medida por el grado de satisfaccion del
cliente; de tal forma que en el futuro se pueda medir este indicador y ponderar la
efectividad de la aplicacién de las estrategias de mercado a ser recomendadas para
mejorar el servicio de atencién al cliente de la empresa Dental Sun.

3.1 Tipo y diseio de Investigacion

Dentro de los tipos de investigacion, este proyecto se define como un proyecto
factible, que segun la definicion de Arias (2006) el proyecto factible consiste en una
“Propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompana de una investigaciéon que demuestre su
factibilidad o posibilidad de realizacién” Se considera como este tipo de proyecto ya que
se propone estrategias de mercadeo para mejorar el servicio de atencion al cliente en la
empresa Dental Sun.

En el ambito de la investigacidn, existen diversos disefios metodologicos. En el
caso de la presente investigacion, se ha optado por una modalidad de investigacion de
campo. De acuerdo con Arias (2010) éste “consiste en recolectar datos obtenidos de los
sujetos investigados, es decir, el investigador recolecta toda la informacion del fenémeno
estudiado, a través de la observacion, directa, comportamiento de personas,
circunstancia en que ocurre el fendbmeno”. En este estudio, se utilizaran herramientas
para recopilar datos primarios directamente en el lugar de estudio, complementados con
una revision exhaustiva por parte del investigador.

3.2 Nivel y modalidad de la Investigacion

La investigacion se llevo a cabo en un nivel descriptivo, con el objetivo de proporcionar
una descripcion precisa del objeto de estudio. Este tipo de investigacion esta asociada
con el diagndstico, ya que su proposito es exponer los hechos del objeto de estudio,

enfatizando detalladamente sus caracteristicas. En este caso, se detallara la percepcion



que tienen los usuarios sobre el servicio de atencién al cliente de la Empresa Dental Sun.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), una investigacion descriptiva “consiste
en presentar la informacion tal cual es, indicando cual es la situacion en el momento de
la investigacion, analizando, interpretando, imprimiendo y evaluando lo que se desea” (p.
23).
3.3 Poblaciéon y Muestra

La poblacién o universo es el conjunto de elementos sobre el que se quiere hacer un
estudio estadistico. Segun Hernandez (2019), la poblacion es “el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 101). Es decir, la poblacion
es el grupo de interés al que se quiere generalizar los resultados de una investigacion.

Ahora bien, con respecto a la muestra, esta es un subconjunto de la poblacién.
Entonces para determinar el tamano de la muestra, se debe identificar el tamafio de la
poblacidén la cual esta conformada por 492 sujetos, y a partir de ese dato determinar el
porcentaje representativo. Para este trabajo de investigacién se toma como muestra una
cantidad representativa de la poblacion que son los clientes fidelizados con la empresa,
la cual se determin¢ a través de la siguiente férmula:

_ N.z%.p.q
(N—1E? +z%p.q

n

Dénde:

n = El tamafo de la muestra.

N = Tamano de la poblacion 492 clientes.

p = Es la proporcion de la poblacion que posee la caracteristica de interés (0,5) como no
se tiene conocimiento de la probabilidad de éxito, se estima que tiene probabilidad del
50%.

g = Es el complementario de p, es decir, q = 1-p (1-0,5=0,5)

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. El valor por utilizar sera de 95% de
confianza que equivale a 1,96.

E = Limite aceptable de error muestral, utilizando para la investigacion el valor de 10%
(0,1).
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Quedando la ecuacion de la siguiente manera:

n= (492) (1,96)? (0,5) (0,5) = 44 encuestados
(492-1) (0,1)?+ (1,96)?(0,5) (0,5)

Ademas, se decide tomar como muestra censal a doce (12) clientes mas activos de la
empresa Dental Sun, ya que su opinidn resultara relevante para el presente estudio en
desarrollo. Ramirez (2016), afirma que “la muestra censal es aquella donde todas las
unidades de investigacion son consideradas como muestra”.

Todo tipo de investigacion abarca varias cuestiones en lo concerniente a la
poblacién, con su respectiva delimitacion y determinacion de la muestra, refiriéndose a
que el tamafo escogido de la muestra debe ser el conveniente y el error de muestreo
debe ser el indicado.

El muestreo sin lugar a dudas es un punto muy importante dentro de la sistematica
investigativa el cual involucra el correcto estudio para escoger a un conjunto de
compendios que seran muy utiles a la hora de llevar a cabo la investigacion.
Consecuentemente es trascendente elaborar un método de muestreo que especifique el
proceso de eleccion adecuada del conjunto de elementos elegidos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En la presente investigacion se aplicaran técnicas cuantitativas en la elaboracién y
analisis de la encuesta, a través de un cuestionario estructurado con preguntas cerradas
y con el objeto de conocer la percepcion que tienen los clientes sobre la calidad del
servicio al cliente y su grado de satisfaccion con el mismo; ademas de la observacion
directa, ya que se requiere diagnosticarla situacion real y objetiva del servicio de atencion
al cliente de la empresa; para poder ponderar en el futuro, la efectividad de la aplicacion
de las estrategias a ser recomendadas para mejorar dicho servicio.

Por lo anterior planteado, la principal técnica de investigacion es la encuesta y el
instrumento sera el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de facil

entendimiento, a ser respondidas de forma dicotémica (Sl o NO).
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3.5 Fases metodoldgicas

3.5.1 Fase 1: Diagnéstico de la situacion actual de la empresa Dental Sun.

La primera etapa consiste en evaluar el estado actual de las estrategias de atencion al
cliente de Dental Sun. El objetivo es descubrir las fortalezas y debilidades de la empresa
e identificar los problemas y necesidades del servicio de atencion al cliente, recopilando
informacion con encuestas a los clientes y entrevistas a los empleados de Dental Sun,
también se realiz6 observacién directa del servicio de atencion al cliente.

3.5.2 Fase 2: Identificacion de las debilidades y fortalezas actuales en la prestaciéon
del servicio de atencién al cliente en Dental Sun.

Esta segunda etapa consiste en evaluar la empresa Dental Sun, se toma en cuenta la
identificacion de las debilidades y fortalezas existentes de la empresa mediante la
aplicacidon de las Técnicas de Perfil de Capacidades Internas (PCl) donde Fred (2003)
indica que “es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la organizacién en
relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo” (p.148),
que junto a los factores internos y externos que seran plasmados en la Matriz FODA,
estos cruces serviran para obtener las estrategias que dan sustento a la propuesta.
Debido a que Fred (2003) senala que “ayudan a obtener una clara visién de los datos
obtenidos, a fin de establecer condiciones favorables que permitan disminuir las
amenazas y aprovechar las oportunidades, que favorezcan en la formulacion de
estrategias” (p.158).

3.5.3Fase 3: Diseino de estrategias de mercadeo enfocadas para mejorar el servicio
de atencién al cliente en Dental Sun.

En esta etapa se disefaran las estrategias de mercadeo especificas para mejorar el
servicio al cliente en Dental Sun, tomando en cuenta la informacion recopilada y analizada
en lafase 1. La fase se organiza en varias subsecciones, que incluyeron una presentacion
de la propuesta, una descripcion de sus beneficios, objetivos y factibilidad de la

propuesta.
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En este apartado se exponen los resultados obtenidos tras aplicar la técnica y el
instrumento de recoleccion de datos, el cual se analizo e interpretaron, esto permitio llevar
a cabo las etapas metodologicas necesarias para alcanzar los objetivos establecidos. Por
consiguiente, se logra sugerir reestructurar el servicio de atencion al cliente con el fin de

mejorar su posicion en el mercado y ofrecer una solucion viable a la problematica

planteada.

CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacionde la encuesta aplicada a la muestra.

Pregunta 1: ;Fue recibido con amabilidad por nuestro personal?

Cuadro 2. Trato personal- cliente

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 35 79.5%
No 9 20.5%
TOTAL 44 100%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 1. Trato personal- cliente
mSi
= No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mayoria de los clientes (79.5%) si fueron recibidos con amabilidad por el
personal. Esto indica que la empresa tiene un buen punto de partida en cuanto a la
atencion al cliente. Un 20.5% de los clientes no fueron recibidos con amabilidad. Si bien

la mayoria de las experiencias son positivas, este porcentaje indica que hay espacio para

mejorar la atencion al cliente en este aspecto.




Pregunta 2: ; El personal se mostro atento a sus necesidades?

Cuadro 3 Atencién necesidades de Compra

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 32 72.7%
No 12 27.3%
TOTAL 44 100%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 2

m Si

= No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mayoria de los clientes (72.7%) si percibieron que el personal estuvo atento
a sus necesidades. Esto es un punto positivo que indica que la empresa se preocupa por
la satisfaccion de sus clientes. Ademas, un 27.3% de los clientes no sintié que el personal

estuvo atento a sus necesidades. Este porcentaje indica que hay oportunidades de

mejora en cuanto a la atencion personalizada y la proactividad del personal.
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Pregunta 3: ; Su tiempo de espera fue razonable?

Cuadro 4 Tiempo de Espera

Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 28 63.6%
No 16 36.4%
TOTAL 44 100%

Fuente: Silva (2024)
Grafico 3. Tiempo de Espera

m Si

mNO

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mayoria de los clientes (63.6%) si considera que su tiempo de espera fue
razonable. Este es un aspecto importante a mantener, ya que los tiempos de espera
excesivos pueden generar insatisfaccion. Un 36.4% de los clientes no considera que su
tiempo de espera fue razonable. Este porcentaje indica que la empresa debe trabajar en

reducir los tiempos de espera para mejorar la experiencia del cliente.
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Pregunta 4: ;Las instalaciones se encontraban limpias y ordenadas?

Cuadro 5
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 42 95%
No 2 5%
TOTAL 44 100%

Fuente: Silva (2024)

m Si

® No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La gran mayoria de los clientes (95%) si encontr6 las instalaciones limpias y
ordenadas. Este es un aspecto fundamental que la empresa debe mantener para ofrecer
una experiencia agradable a sus clientes. Un bajo porcentaje (5%) de los
clientes no encontré las instalaciones limpias y ordenadas. Si bien la mayoria de las
experiencias son positivas, la empresa debe prestar atencion a este punto para evitar que

afecte la imagen del negocio.
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Prequnta 5: ; El profesional que lo atendid fue claro v preciso en sus explicaciones?

Cuadro 5§
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 40 90.9%
No 4 9.1%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 5

m Si

® No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La gran mayoria de los clientes (90.9%) si considera que el profesional que los
atendio fue claro y preciso en sus explicaciones. Este es un aspecto muy importante para
la confianza del cliente en la empresa. Un bajo porcentaje (9.1%) de los
clientes no considera que las explicaciones del profesional fueron claras y precisas. La
empresa debe asegurarse de que todos sus profesionales brinden informacion clara y

comprensible a los clientes.
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Prequnta 6: ; Se sintié comodo durante la atencidén prestada por nuestro personal?

Cuadro 6
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 38 86.4%
No 6 13.6%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 6

m Si

® No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mayoria de los clientes (86.4%) si se sintieron comodos. Este es un aspecto
importante para que la experiencia del cliente sea positiva. Un 13.6% de los clientes no
se sintieron comodos con la atencion prestada. La empresa debe identificar los motivos

de esta incomodidad para mejorar la experiencia del cliente.
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Prequnta 7: ; Considera que el precio de los productos ofrecidos es justo?

Cuadro 7
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 26 59.1%
No 18 40.9%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 7

m Si

= No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: Un 59.1% de los clientes si considera que el precio es justo. La empresa debe
realizar un analisis de precios para asegurarse de que sean competitivos y se ajusten al
valor del servicio que ofrece. Un 40.9% de los clientes no considera que el precio de los
productos sea justo. La empresa debe considerar estrategias para ofrecer precios mas

accesibles a algunos segmentos de clientes.
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Pregunta 8: ; Le ofrecieron alternativas de financiamiento en caso de requerirlo?

Cuadro 8
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 22 50%
No 22 50%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 8

m Si

® No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mitad de los clientes (50%) si se les ofrecieron alternativas de
financiamiento. La empresa debe asegurarse de que todos los clientes conozcan las
opciones de financiamiento disponibles. La otra mitad de los clientes (50%) no se les
ofrecieron alternativas de financiamiento. La empresa debe ampliar las opciones de

financiamiento para facilitar el acceso a sus servicios a un mayor numero de clientes.
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Pregunta 9: ; Recomendaria Dental Sun a sus familiares y amigos?

Cuadro 9
Respuesta Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 37 84.1%
No 7 15.9%
Fuente: Silva (2024)
Grafico 9

m Si

® No

Fuente: Silva (2024)

Analisis: La mayoria de los clientes (84.1%) si recomendaria Dental Sun a sus familiares
y amigos. Este es un indicador positivo de la satisfaccion general del cliente. Un 15.9%
de los clientes no recomendaria Dental Sun a sus familiares y amigos. La empresa debe
identificar los motivos de esta insatisfaccion para mejorar la experiencia del cliente.
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4.2 Perfil de Capacidades Internas (PCI)

Cuadro 11 (PCI)

Factor Oportunidades Amenazas Impacto
- Mejora en la |- Posible falta de | - Alto impacto en
Capacidad toma de | liderazgo en |la direccion 'y
directiva decisiones momentos alineacion de la
estratégicas. criticos. empresa.
- Medio impacto
Capacidad - Posibilidad de |- Competencia | en la posicion
pacigs diferenciacion en | creciente y | competitiva y
competitiva . ;
el mercado. agresiva. estrategias de
marketing.
. - Alto impacto en
. - Oportunidad de | _ Riesgo de falta | la viabilidad vy
Capacidad inversion en laui o
financiera tecnologia y Qe lqu|_dez ° qrecmlento
2 financiamiento. financiero de la
expansion.
empresa.
- Mejora en la .
L , - Alto impacto en
Capacidad | Sficiencia - Riesgo de ||, oductividad y
. operativa y | obsolescencia
tecnolégica . o competitividad
calidad del | tecnoldgica. del neqocio
servicio. gocio.
;neI?g;t:p ol pa:: . Escasez de |  Medio impacto
: jora en la calidad del
Capacidad de | atencién al | talento -
talento humano | cliente y | especializado en servicio y
. desarrollo del
retencién del | el sector.
personal.
personal.

Fuente: Silva (2024)

Analisis:

Dental Sun cuenta con una serie de fortalezas que le permiten competir en el mercado
odontoldgico, como su equipo profesional, su reputacidn de excelencia y su tecnologia
de vanguardia. La empresa también enfrenta algunos desafios, como la competencia
creciente, la falta de opciones de financiamiento y la necesidad de actualizar su sitio web
y presencia en redes sociales. Para alcanzar sus objetivos de crecimiento, Dental Sun
debe desarrollar una estrategia integral que aproveche sus fortalezas, supere sus
debilidades y aproveche las oportunidades del mercado.
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4.3 Analisis POAM

Cuadro 12. Diagnostico externo (POAM)

CLASIFICACION

FACTORES ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA | ALTO | MEDIO | BAJO

1- Econdémicos

Estabilidad politica X X
cambiaria
Estabilidad politica X X
monetaria
Inflacion X X
Politica laboral X X

2- Politicos

Politica del pais X X

Descoordinacion entre los
" X X
frentes politicos

3- Sociales

Responsabilidad social X X

Politica salarial X X

4- Tecnoloégicos

Automatizacion de

procesos en el uso del X X
tiempo
Facilidad de acceso a X X

nuevas tecnologias

5- Competitivos

Alianzas estratégicas X X
Rotacion de talento
humano X X
Nuevos competidores X X
Precios bajos de la X X
competencia

6- Geograficos

Vias de acceso terrestre X X

Ubicacién del
establecimiento X X

Fuente: Silva (2024)
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Analisis:

En cuanto al analisis externos, tenemos que los factores econémicos para Dental Sun,
implica una evaluacion meticulosa de la estabilidad financiera y el potencial de expansion
de la organizacion. Los indicadores financieros clave, como ingresos, rentabilidad, flujo
de caja, niveles de endeudamiento y ratios financieros —incluyendo el retorno sobre el
patrimonio (ROE) y la relacion deuda-capital— son esenciales. Ademas, se deben
considerar las condiciones economicas del mercado de productos e insumos
odontoldgicos, tales como la demanda de servicios dentales, la cobertura de seguros y
las regulaciones gubernamentales.

En cuanto a los factores politicos, Dental Sun debe navegar por el entorno politico,
que incluye politicas gubernamentales relacionadas con la salud, la fiscalidad y la
legislacion laboral. Las modificaciones en las regulaciones de servicios dentales, las
tasas de reembolso de seguros y las politicas de inmigracion pueden influir
significativamente en las operaciones y la competitividad de la empresa. La estabilidad
politica del pais de operaciones también es un factor critico que puede impactar la
eficacia empresarial.

Los Factores Sociales requieren un examen de las actitudes y comportamientos del
mercado objetivo, incluyendo tendencias demograficas, normas culturales y expectativas
sociales. Esto implica analizar las percepciones de los clientes sobre los productos e
insumos odontoldgicos, los habitos de higiene bucal y la influencia de la tecnologia en la
prestacion de servicios.

Finalmente, el analisis de los Factores Tecnoldgicos es crucial para comprender la
tecnologia empleada por la competencia y como se compara con la utilizada por Dental
Sun. Esto abarca el software, el hardware y cualquier tecnologia patentada que
proporcione una ventaja competitiva. Es imperativo evaluar la innovacién tecnologica en
términos de atencion al cliente, incluyendo el soporte postventa a través de plataformas

digitales y sistemas de gestion avanzados.
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Cuadro 13
Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

CLASIFICACION

/ ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA | ALTO | MEDIO | BAJO
FACTORES

Econdomicos X X

Politicos X

Sociales

x| X| X

Tecnolégicos

Geograficos

X| X| X| X
b

Competitivos

Fuente: Silva (2024)
Analisis

En definitiva, los factores econdmicos y politicos se visualiza una amenaza alta con
un impacto alto, en los factores sociales y tecnoldgicos existe una oportunidad alta con
un impacto alto, y en los factores geograficos y competitivos es una oportunidad alta con
un impacto medio.
4.4 Matriz FODA

Cuadro 14 (FODA)

Matriz FODA Dental Sun
Fortalezas Oportunidades
'] Mejoramiento y capacitacion del
) ) ersonal.
(] Equipo profesional amable, Perso
atento y calificado. 0 Ampllar el acceso a las redes
- sociales.
[J Buena reputacion. .,
] '] Actualizacién y desarrollo de la
'l Empleo de la tecnologia. loaia di bl
[1 Base de clientes leales tecnologia disponible.
© Instalaci Mo ' [1 Crecimiento del mercado
Instalaciones limpias y odontolégico.
' ] Aumento de la demanda por
servicios de alta calidad.
Debilidades Amenazas
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] Competencia creciente.

'] Cambios en las regulaciones del
sector de productos
odontologicos.

[J Crisis econdémica: Una crisis
economica puede afectar la
capacidad de los clientes para
adquirir productos, insumos y
equipos odontologicos.

[J Precios no competitivos.

[J Falta de opciones de
financiamiento.

(] Sitio web desactualizado.

Fuente: Silva (2024)
Analisis

El cual revela que la empresa tiene una serie de fortalezas sobre las que puede
construir, como su equipo profesional, su reputacién de excelencia y su tecnologia de
vanguardia. Sin embargo, también enfrenta algunos desafios, como la competencia
creciente, la falta de opciones de financiamiento y la necesidad de actualizar su sitio web
y presencia en redes sociales. Por consiguiente, se sugiere aplicar las siguientes

estrategias.
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CAPITULO V
LA PROPUESTA
5.1 Presentacion de la propuesta

Dental Sun es una empresa de servicio que brinda una amplia gama de productos,
insumos y equipos odontoldgicos con los mas altos estandares de calidad, utilizando
tecnologia de vanguardia y materiales de ultima generacion. Sin embargo, en un mercado
cada vez mas competitivo, es fundamental mejorar continuamente la experiencia del
cliente para mantener la fidelidad y atraer nuevos clientes.

El mercado de venta de productos odontoldgicos actual es un entorno dinamico y
altamente competitivo. Los clientes son cada vez mas exigentes y buscan experiencias
personalizadas, eficientes y satisfactorias. En este contexto, la atencion al cliente se
convierte en un factor fundamental para diferenciarse de la competencia y fidelizar a los
pacientes. Es por ello, realizamos una encuesta de satisfaccion a 44 pacientes, con el
objetivo de identificar las areas en las que podemos mejorar nuestro servicio de atencion
al cliente.

Ademas, es importante destacar que una de las herramientas fundamentales en
el ambito del marketing es la atencion al cliente, lo cual se vera reflejado constantemente
en su imagen corporativa. Estos elementos desempefian un papel clave en la percepcion
y el reconocimiento de la empresa, con la intencion de generar una imagen positiva y
diferenciarse de la competencia. Por consiguiente, es fundamental que Dental Sun se
conozca a si misma y tenga claridad sobre lo que desea producir tanto a sus
consumidores consecuentes y a los nuevos clientes, asi como los valores que desea
transmitir al publico. Asimismo, es determinante que se cuente con caracteristicas
distintivas, como personalidad y esencia, para establecer una conexion emocional
duradera con los consumidores y fomentar la lealtad a largo plazo.

5.2 Justificacion de la propuesta

En ese mismo orden de ideas, se puede decir que el sector que ofrece productos,

equipos e insumos odontologicos se encuentra en un estado de transformacion

constante. Las nuevas tecnologias, la creciente competencia y las expectativas cada vez



mas elevadas de los clientes exigen para adaptarse y evolucionar para mantener su
competitividad en el mercado, es por ello que, en este contexto dinamico, la experiencia
del cliente se convierte en un factor diferenciador fundamental. Los clientes no solo
buscan productos e insumos de calidad, sino también una atencidn personalizada,
eficiente y satisfactoria en todos los puntos de contacto con la empresa. Y en Dental Sun,
conscientes de la importancia de la experiencia del cliente, realizamos una encuesta de
satisfaccion a 44 clientes. Los resultados de la encuesta revelaron areas que requieren
atencion para optimizar la experiencia del cliente.

Por ende, la renovacion de las estrategias de atencion al cliente, tiene como
objetivo lograr una posicion destacada en el mercado, permitiendo establecer una imagen
y personalidad que transmita los valores de la empresa, mejorando asi su reconocimiento
y aumentando su competitividad. Ademas, con estas herramientas se podra atraer a
potenciales clientes interesados en adquirir los productos disponibles en el stand,
atraidos tanto por la identidad de las marcas, como por la calidad del servicio. Esta
propuesta también servira como referencia para otras empresas que deseen implementar
estrategias de Marketing para generar una percepcion positiva en los clientes, asi como
para futuros estudios en el ambito de la mercadotecnia y gestion de servicios en
proyectos viables y estudios de campo, asi como en investigaciones descriptivas.

Entonces, es hora de dar el siguiente paso y convertir la propuesta de mejora del
servicio de atencion al cliente en una realidad. Con la implementacion de esta iniciativa,
Dental Sun estara mejor posicionada para alcanzar sus objetivos de crecimiento y
consolidarse como una clinica lider en atencion al cliente.

5.3 Objetivos de la Propuesta
5.3.1 Objetivo General

Mejorar la experiencia del cliente en Dental Sun, aumentando la satisfaccion, fidelidad,

y atraccion de nuevos clientes.
5.3.2 Objetivos Especificos

[l Mejorar el tiempo de espera promedio a 07 minutos.

[l Asegurar que el 95% de los clientes se sientan comodos durante la asesoria.

[l Redefinir la estrategia de precios y financiamiento para que sean competitivos y

se ajusten al valor del servicio.
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'l Desarrollar programas de capacitacion para la fuerza de venta sobre nuevas
tecnologias y tendencias del mercado odontolégico.
5.4 Desarrollo de la propuesta

El objetivo primordial de esta propuesta es redisefiar la atencion al cliente de la
empresa Dental Sun, lo que se traduce en que los clientes se sientan plenamente
identificados con la empresa, lo que permitira consolidar su posicion en el mercado
altamente competitivo. Ademas, se busca fortalecer la imagen de la misma, fomentar la
fidelidad de los clientes y diferenciarse de la competencia. Ahora bien, considerando que
se conoce como se ha trabajado la atencion al cliente en la empresa, también se quiere
establecer y vincular una conexién emocional con los clientes, ya que las emociones se
convierten en acciones positivas a favor de Dental Sun. Por tanto, las acciones proponen
crear mejores experiencias para los clientes, lo que resultara en ventajas competitivas
frente a otros centros similares.

Esto cambiara la percepcion de los clientes, motivandolos a comprometerse con la
empresa y a adquirir sus servicios de forma recurrente.Es por ello que se pueden
considerar, mejorar la informacién proporcionada hacia los clientes sobre los productos,
insumos y equipos ofrecidos por la empresa, crear una pagina web con informacion
completa sobre los productos, equipos e insumos odontoldgicos presentados en Dental
Sun que incluya precios, horarios de atencion y requisitos para acceder a los servicios,
implementar un sistema de atencion al cliente y post compra multicanal (redes sociales,
bot en WhatsApp), ofrecer promociones y descuentos especiales a los clientes
fidelizados, y capacitar al personal de Dental Sun sobre servicio de atencion al cliente.

Objetivo 1. Mejorar el tiempo de espera a 07 min en el servicio de atencién al
cliente.

El tiempo de espera promedio actual en Dental Sun es de 17 minutos
aproximadamente. La encuesta de satisfaccion reveld que el 36.4% de los clientes
considera que este tiempo es excesivo. Los tiempos de espera prolongados generan
insatisfaccion, frustracion y una percepcion negativa hacia la empresa. Para ello, se
prestara el servicio de atencion por redes sociales y servicio de post compra por
WhatsApp, se implementara un sistema de gestion de citas y catalogo online que
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permitira a los clientes agendar y confirmar sus citas de forma rapida y comoda desde
cualquier dispositivo, de manera que se reducira la necesidad de llamadas telefonicas y
la congestion en la recepcion, y se optimizara la gestidén del tiempo de los profesionales,
evitando esperas innecesarias para los pacientes.

También, se revisara y redisefara el proceso de atencion al cliente para identificar y
eliminar cuellos de botella que generan tiempos de espera innecesarios, se implementara
un sistema de triaje para priorizar la atencién de los usuarios segun la necesidad de su
caso, Yy se establecera un sistema de comunicacion clara y efectiva con los clientes para
informarles sobre el tiempo de espera estimado y las opciones disponibles. Por lo tanto,
la implementacion de las estrategias para reducir el tiempo de espera promedio a 07
minutos permitira a Dental Sun mejorar la experiencia del cliente, aumentar la satisfaccion
y fidelizacion, y optimizar la gestion del tiempo y los recursos de la empresa, y se
posicionara como lider en atencion al cliente, cosechando los frutos de una mayor
satisfaccion y fidelizacion de sus clientes, una mejor imagen y reputacion, y un
crecimiento sostenido en el futuro.

Objetivo 2: Asegurar que el 95% de los clientes se sientan comodos durante la
asesoria.

La incomodidad puede afectar la percepcion del cliente sobre el servicio y la confianza
en la empresa. Para ello, se aplicara un nuevo disefio y decoracion del espacio fisico
para que sea agradable y relajante, se colocara un fondo de musical ambiental adecuada,
se establecera control de la temperatura (aire acondicionado) y mejor iluminacion. De
igual manera, implementara de una comunicacion efectiva donde se brindara informacion
clara, precisa y comprensible al cliente sobre los productos ofrecidos y los costos, se
escuchara atentamente las dudas y preocupaciones del cliente y respondera a las
preguntas del cliente de forma amable y profesional.

Objetivo 3: Ofrecer alternativas de financiamiento a todos los clientes.

En este apartado, se puede decir que de acuerdo a la encuesta de satisfaccion reveld
que el 50% de los clientes no recibié ninguna oferta de financiamiento en Dental Sun. La
falta de opciones de financiamiento limita el acceso a los servicios para algunos clientes,
especialmente aquellos con limitaciones econdémicas. Es por ello que se disefiaran planes

de pago personalizados que se ajusten a las necesidades y posibilidades de cada cliente,
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se ofreceran diferentes opciones de plazo y cuotas para que los clientes puedan elegir la
que mejor se adapte a su presupuesto, se implementara un sistema de evaluacion
crediticia para determinar la elegibilidad de los clientes para los planes de financiamiento,
y se facilitara el proceso de solicitud de crédito para los clientes.
Objetivo 4: Desarrollar programas de capacitacion para la fuerza de venta sobre
nuevas tecnologias y tendencias del mercado odontolégico.

En el mundo actual la tecnologia y las tendencias del mercado estan en constante
evolucion. Esto se ve comprobado especialmente en el campo de la tecnologia, donde
los avances y nuevos productos pueden tener un impacto significativo en la calidad de la
atencion al cliente. La capacitacion continua del personal, es esencial para mantenerse
al dia con los cambios. Al estar actualizados, los empleados pueden ofrecer a los clientes
la mejor informacién y recomendaciones. Ademas, puede mejorar la eficiencia y la
productividad del personal; gracias a que se sienten mas competentes y capacitados en
su labor, y por ende a encontrar una mayor satisfaccion en la prestacion de la asesoria;
lo que puede llevar a una menor rotacion de personal y en consecuencia una mejor
dinamica laboral.

5.5 Factibilidad de la propuesta

Considerando lo antes expuesto, la propuesta presenta una alta factibilidad debido a

varios aspectos favorables:
Experiencia en el mercado de productos, insumos y equipos dentales: La empresa
Dental Sun cuenta con una amplia experiencia en el mercado dental, lo que le brinda un
conocimiento profundo del sector y una base solida para implementar estrategias de
mercadeo efectivas.

Personal capacitado _en atencion al cliente: La empresa cuenta con un equipo de

profesionales, que, con la capacitacién correspondiente, garantizara mas calidad en el
servicio y facilita la implementacidn de estrategias orientadas a mejorar la experiencia del
cliente.

Amplia gama de productos odontologicos: La diversidad de productos odontolégicos

ofrecidos por Dental Sun brinda la oportunidad de segmentar el mercado y adaptar las
estrategias de mercadeo a las necesidades especificas de cada tipo de cliente.
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Oportunidades de crecimiento: El crecimiento del sector de productos odontolégico y la

tendencia hacia la salud bucal, representan oportunidades favorables para expandir los
servicios de Dental Sun y atraer nuevos clientes.

Posibilidad de expansion a nuevos mercados: La empresa tiene la posibilidad de expandir

su alcance a nuevos mercados, lo que le permitiria aumentar su base de clientes y
fortalecer su posicion competitiva.

Enfoque en la _mejora continua: La disposicion de Dental Sun para implementar

estrategias de mercadeo orientadas a mejorar el servicio de atencién al cliente demuestra
un compromiso con la excelencia y la satisfaccion del cliente, lo que contribuira
positivamente a su reputacion y fidelizacion.

En resumen, la propuesta de implementar estrategias de mercadeo para mejorar el
servicio de atencién al cliente en Dental Sun se presenta altamente factible desde un
punto de vista positivo, gracias a los recursos, capacidades y oportunidades favorables

que ofrece la empresa para lograr el éxito en sus objetivos comerciales.

41



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Para terminar, se puede afirmar que el desarrollo de estrategias de mercadeo
enfocadas en mejorar el servicio de atencion al cliente en la empresa Dental Sun
representa una oportunidad clave para fortalecer la relacion con sus clientes,
diferenciarse en un mercado competitivo y fomentar la fidelizaciéon. A través de un analisis
detallado de las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, se ha resaltado la
importancia de abordar aspectos como los tiempos de espera prolongados, la falta de
seguimiento postventa y la escasa actividad en redes sociales como areas de mejora
significativas.

Al capitalizar las fortalezas internas, como la experiencia en el mercado de venta de
equipos e insumos dentales y el personal capacitado en atencion al cliente, y aprovechar
las oportunidades externas, como el crecimiento del sector de ventas de productos
odontoldgicos y la tendencia hacia la salud bucal, Dental Sun podra posicionarse como
lider en este tipo de servicios odontoldgicos, ofreciendo una experiencia excepcional a
sus clientes.

La asignacién adecuada de los recursos tecnolégicos y humanos, junto con las
estrategias propuesta de marketing centrada en la satisfaccion del cliente, permitira a
Dental Sun mejorar su competitividad, expandir su alcance a nuevos mercados y
consolidar su reputacion como un referente en el sector. Es fundamental mantener un
enfoque continuo en la mejora del servicio al cliente, la innovacién constante y la
adaptacion a las demandas cambiantes del mercado para garantizar el éxito a largo plazo
de la empresa.

En definitiva, al implementar tales estrategias con un enfoque centrado en el cliente y
una vision estratégica a largo plazo, Dental Sun estara posicionada para alcanzar sus
objetivos comerciales, satisfacer las necesidades de sus clientes y mantenerse a la
vanguardia en un entorno empresarial dinamico y competitivo.

Recomendaciones

7 Implementar un sistema de gestion de citas para reducir los tiempos de espera.
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Ofrecer una mayor variedad de opciones de financiamiento.

Brindar capacitacion al personal para mejorar la atencién al cliente.

Realizar encuestas de satisfaccion de forma regular para identificar las areas de
mejora.

Realizar seguimiento en las redes sociales

Generar una cuenta empresarial en WhatsApp con un bot para atencidon post
compra

Ofrecer alternativas de financiamiento a todos los clientes.
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Ehu § Encuesta de satisfaccion y atencion al cliente
é

Foculbad de Ciencias Socioles

INSTRUCCIONES

El objetivo de este cuestionario es recopilar informacion valiosa sobre el trabajo de
investigacion titulado “Estrategias de mercadeo para mejorar el servicio de atencion
al cliente en la empresa Dental Sun”. Este trabajo es un requisito parcial para obtener
el titulo de Licenciados en Mercadeo.

Agradecemos su colaboracion al responder de manera objetiva la informacion
presentada. Toda la informacidn proporcionada sera tratada de forma confidencial y sera
utilizada exclusivamente para la investigacién en curso. Ahora bien, marque con una “X” la
casilla que corresponda a su respuesta.

Preguntas Sl NO

[EEN

¢éFue recibido con amabilidad por nuestro personal?

¢El personal se mostré atento a sus necesidades?

éSu tiempo de espera fue razonable?

¢Las instalaciones de la clinica se encontraban limpias y ordenadas?

¢El profesional que lo atendidé fue claro y preciso en sus explicaciones?

¢éSe sintio comodo durante la atencion prestada por nuestro personal?

éConsidera que el precio de los productos es justo?

¢éLe ofrecieron alternativas de financiamiento en caso de requerirlo?

O| 0| Nl o] L | W N

é¢Recomendaria Dental Sun a sus familiares y amigos?

Si tiene alguna observacién al respecto, utilice el espacio a continuacién:

iMuchas gracias por su tiempo!
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