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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion estuvo basada en proponer estrategias de
Endomarketing para mejorar la atencién al cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A. La
investigacion se realizé bajo los lineamientos metodologicos de un disefio De Campo,
con un nivel de investigacion Descriptiva, de tipo Cuantitativa y Proyecto Factible, ya
que se plante6 una solucion viable al diagnosticar el problema. Para el desarrollo del
planteamiento se llevaron a cabo tres fases metodoldgicas que consistieron en
responder a los objetivos planteados. La primera fase se enfocd en diagnosticar la
situacion actual de la Pizzeria Peluso’s C.A, y para ello, se trabajo con la poblacion
interna y externa de la misma, a quienes se les aplico el instrumento de recoleccion de
datos, basado en una encuesta dicotomica. Para la segunda fase, se diferenciaron los
elementos de Endomarketing presentes en la Pizzeria Peluso’s C.A, los cuales son el
empleado, la empresa, la comunicacién interna y el equipo directivo, en base a los
resultados de la fase | se lograron diferenciar tales elementos y ver cuales eran las
deficiencias en cada uno de ellos. Por Gltimo, para la tercera fase, se procedio al disefio
de las estrategias de Endomarketing para mejorar la atencién al cliente en la Pizzeria
Peluso’s C.A, a partir de la aplicacion de esas estrategias se obtuvieron resultados que
ayudaran a la organizacion a saber si con la propuesta mejorara la atencion al cliente,
el servicio, y a través de ello aumentara la satisfaccién del mismo.

Descriptores: Estrategias, Endomarketing, Atencion al Cliente, Elementos del
Endomarketing.
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INTRODUCCION

En la actualidad, a medida que la competencia es cada vez mayor y los productos
ofertados en el mercado son cada vez mas variados, como consecuencia, los clientes

son cada vez mas exigentes, en cuanto a precio, calidad, comodidad y rapidez.

Asimismo, las organizaciones necesitan que cada uno de sus empleados comparta
una misma visién, una misma participacion, y una misma voluntad positiva en sus
labores, pero eso no nace en cada uno de ellos de manera espontanea, esos elementos
se crean mediante un arduo trabajo de la organizacion, acompafiado de una gestion
efectiva de Endomarketing. Muchas veces lo que lleva al fracaso a una empresa es que
se olvidan completamente del cliente interno y deben comprender que el recurso

humano es un pilar fundamental para el desarrollo de sus actividades.

De acuerdo a la importancia que tienen las organizaciones de hacer marketing
interno y de ofrecer un buen servicio de atencién al cliente, nace el presente trabajo de
investigacion que tiene como objeto de estudio identificar la problematica existente en
la pizzeria Peluso’s y de este modo definir y proponer las estrategias de Endomarketing
necesarias para mejorar la atencién al cliente en la misma. Este se encuentra

estructurado por (5) cinco capitulos que se dividen de la siguiente forma:

En el capitulo I, los autores hacen referencia al problema existente en la
organizacion utilizada como objeto de estudio, asimismo, se plantea el objetivo general
y los objetivos especificos que se desean alcanzar a lo largo de la investigacion y por

ultimo se expresan las razones que conllevaron a tal estudio.

Por otra parte, el capitulo Il esta integrado por los antecedentes; estudios previos
que se vinculan directamente con esta investigacion, las bases teoricas y la definicion

de términos que contemplan los distintos puntos a tratar a lo largo de la investigacion.

El capitulo 111, se encuentra conformado por el marco metodoldgico, en él se

describe el tipo y disefio de investigacion, la poblacién y muestra que utilizard la misma



y por ultimo las fases que esta contempla, siendo la fase uno el diagndstico de la
situacion actual, la fase dos diferenciar los distintos elementos de Endomarketing
presentes en la pizzeria y finalmente en la fase tres disefiar las estrategias necesarias

para mejorar la atencién al cliente.

El capitulo 1V, en este capitulo se explican los resultados obtenidos a través de la
técnica de recoleccion de datos implementada, por medio de los graficos y analisis
correspondientes, del mismo modo se diferencian los elementos existentes en la

pizzeria partiendo de los resultados obtenidos.

Por ultimo, el capitulo V, este comprende la propuesta; propdsito de la
investigacion para dar solucion a la problemética existente en la empresa. Dicha
propuesta se encuentra comprendida por la presentacion, objetivos y justificacion de la
misma, teniendo por ultimo las posibles estrategias que debera implementar la

organizacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones que surgieron a lo
largo de todo el trabajo de investigacion, asi como las referencias que fueron utilizadas

por las autoras para sustentar la presente investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial, todas las empresas u organizaciones disponen de dos tipos de
mercado, un mercado externo basado en el binomio producto-mercado y un mercado
interno basado en el binomio individuo-organizacién, este Gltimo es lo que se le llama
Endomarketing o también conocido como, marketing interno. El Endomarketing es una

consecuencia de la necesidad de motivar a las personas para los programas de cambios.

Las empresas estan acostumbradas a mostrar a sus clientes externos la calidad,
ventajas, atributos y beneficios de los productos y/o servicios que ofrecen, pero lo que
realmente pretende lograr el Endomarketing es obtener mayores beneficios para la

organizacion a traves de la aplicacidn de estas estrategias de venta a su cliente interno.

La mayoria de las organizaciones son creadas para generar recursos financieros que,
de una forma u otra, se obtienen de las habilidades, destrezas y conocimientos que
aporta los recursos humanos de las mismas. La otra parte se logra mediante estrategias
de mercadeo que se aplican correctamente. Es por esto que las organizaciones requieren
generar un vinculo mas estrecho entre los recursos humanos que emplean y los recursos

estratégicos que adoptan, para asi facilitar dicha generacion de recursos financieros.

Toda empresa u organizacion necesita que las estrategias de mercadeo también
sirvan para generar los mejores recursos humanos y los mayores recursos econémicos.
Esto es posible lograrlo con la aplicacion de estrategias de Endomarketing, las cuales
ni son para complacer los deseos y gustos de los empleados, ni son para hacer gastar
mas presupuesto a las organizaciones, dichas estrategias han venido aplicAndose desde

hace algun tiempo en otros mercados con excelentes resultados.



Es importante saber que la aplicacion de las estrategias de Endomarketing en las
organizaciones es lo mismo que ejecutar mercadeo externo como decision estratégica,
pero en este caso con el cliente interno, para establecer vinculos efectivos entre los
colaboradores y la organizaciéon con mudltiples beneficios para ambas partes

involucradas.

En Venezuela, hasta hace algunos afios atras el cliente interno fue altamente
valorado por las organizaciones, pero poco a poco, con el desempleo y el cierre de
muchas empresas, empezé a bajar el nivel de motivacion y compromiso con ellos por
diversas razones. Hoy en dia, con toda la tendencia del marketing 2.0 se vuelve a
retomar la valoracion del cliente interno, debido a que el marketing ha abarcado tantas
areas del mercado que las organizaciones se tienen que reinventar cada dia para que su
participacion en el mismo, sea exitosa, y eso lo pueden lograr con un Endomarketing

efectivo hacia el cliente interno.

En Venezuela se hace evidente la ausencia de estrategias que conlleven a la
vinculacion de los empleados hacia el logro de las metas propuestas por la
organizacion, lo que es necesario para que no exista irresponsabilidad por parte de ellos
y también para que no se desintegre de la vision y la misién de la misma. Tener
colaboradores valorados que se involucren con la filosofia de la empresa puede brindar

mejor valor a la atencion de los clientes, que precisamente es el objetivo final.

Las pymes en Venezuela deben incluir en su estructura organizacional la perspectiva
actual de una gerencia moderna, que es aquella gerencia que construye un clima de
trabajo agradable, despierta potencialidades, se convierte en un verdadero coach de sus
colaboradores, considerando que la capacitacion y la confianza son nuevos valores para
dirigir, creando un clima de aprendizaje, libertad para aprender, para equivocarse y

mejorar, para crear, tener iniciativa y creatividad para aportar ideas innovadores.

Ante la realidad de los escenarios econdmicos y comerciales actuales, que son

dinamicos, competitivos y demandan de nuevos conocimientos que dan paso a



estrategias para garantizar el factor humano de las empresas, a fin de afrontar los retos
y de saber aprovechar las oportunidades como las que actualmente se manifiestan, de
gran apoyo para un escenario turbulento de grandes retos, pero también de grandes
oportunidades como el que afronta Venezuela. La comunicacion interna de la
organizacioén debe ser bidireccional, sin existir jerarquias para que pueda tener un éxito
verdadero. Asi mismo, si los trabajadores estan coordinados e integrados podran ayudar

a la elaboracion de nuevas campafas o proyectos ofreciendo sus ideas o a difundirlas.

El municipio San Diego se encuentra ubicado en el estado Carabobo en la region
central de Venezuela, al Nor-Este de la Ciudad de Valencia. Lugar en el cual se
encuentra Peluso’s, una pizzeria fundada en el afio 2011 en el municipio de San Diego,
que empezé en un lugar pequefio y con pocos trabajadores, la empresa tuvo un impulso
en el mercado que le ha permitido crecer debido a la calidad de sus productos y tienen
un nivel de posicionamiento estable ante su competencia en el mercado, lo que les
permitio expandirse. Ante ese posicionamiento, la demanda de su producto crece cada
dia, a tal punto de que su Atencién al Cliente se ha visto perjudicada, afectando
directamente al cliente externo. Su producto es bueno, pero se ha visto afectado el
servicio de distintas maneras, entre las cuales se pueden destacar: el tiempo de entrega,

la espera por las mesas, el método de pago, la espera, entre otros.

Actualmente en el municipio de San Diego se encuentran un gran nimero de
empresas y organizaciones, permitiendo un mercado competitivo, en el cual, los
consumidores se encuentran mas informados gracias a las redes sociales, tales como:
Instagram, Twitter, Facebook y WhatsApp. Entre esas organizaciones, se encuentra la
Pizzeria Peluso’s, que es de donde surge el problema de la presente investigacion, que
trata del déficit que existe en la Atencidn al Cliente que tiene la Pizzeria y como se

pueden mejorar a través del marketing interno a los empleados.

La problematica anteriormente planteada se manifiesta mayormente a través de la

red social Instagram, ya que es el medio mas oportuno que encuentran los clientes para



expresar su descontento hacia el servicio de atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s,
siendo esto una problematica para la empresa ya que esto tiene efectos negativos en la
misma, empezando por alterar la percepcion que tienen los demas clientes hacia la

pizzeria hasta crear una imagen negativa de la marca en sus clientes y consumidores.
1.1.1 Formulacién del problema

¢ Cudles estrategias de Endomarketing pueden mejorar la Atencién al Cliente en la
Pizzeria Peluso’s, C.A?

1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de Endomarketing para la mejora de la Atencion al Cliente en
la Pizzeria Peluso’s, C.A ubicada en el municipio San Diego, Estado Carabobo.

1.2.2 Obijetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual con respecto a la Atencién al Cliente en la
Pizzeria Peluso’s, C.A.

Diferenciar los elementos del Endomarketing presentes en la Pizzeria
Peluso’s, C.A.

Disefiar las estrategias de Endomarketing para la mejora de la Atencion al
Cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A.

1.3 Justificacion

En la actualidad, los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio
y calidad, sino también, una buena atencion, un trato personalizado y un servicio

rapido.

Sin duda, contar con una buena atencidn al cliente creara una percepcion positiva
de la marca en los consumidores, siendo esto de gran beneficio para las mismas. Es por

esto que las empresas deben trabajar en sus clientes internos para que estos se fidelicen



con la organizacion y puedan prestar una atencion de calidad hacia los clientes

externos.

Es un hecho que el servicio de atencion al cliente se ha visto afectado en los ultimos
afios por diversas razones, las cuales pueden ser la desmotivacion de los clientes
internos, poca capacitacion a los mismos y la alta migracion de talento humano, entre
otros. Siendo esto un gran problema para las empresas, ya que se podria ver afectada

su imagen, podrian perder competitividad y posicionamiento en el mercado.

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente mencionados, se considerd
desarrollar la presente investigacion como una herramienta para mejorar la Atencion al
Cliente y llenar las expectativas del mismo en la Pizzeria Peluso’s C.A a través del
marketing interno y de tal forma fijar las estrategias necesarias para superar los posibles
obstaculos que puedan presentarse en la empresa, haciendo mayor énfasis en prestar un

servicio de atencion al cliente de calidad.

La investigacion a desarrollar sera de suma importancia ya que contribuira a la
pizzeria Peluso’s, C.A las estrategias de Endomarketing necesarias para dar solucién a
los problemas identificados a lo largo del desarrollo de la investigacion. Del mismo
modo, esta beneficia a la universidad José Antonio Paez y a la linea de investigacion
correspondiente para los estudiantes que requieran un aporte documental para futuras
investigaciones que estén relacionadas a estrategias de Endomarketing para mejorar la

atencioén al cliente.

Asi mismo, ayudara a que los trabajadores o clientes internos tengan sentido de
pertenencia con la empresa y su trato y actitud hacia los clientes externos sea la mas
adecuada para asi, lograr llenar las expectativas del mismo y asi mismo pueda ser

ejemplo para otras organizaciones.

De igual modo, le aporta a la empresa mejor reputacion e imagen en todos los
aspectos y sobre todo en sus redes sociales manteniendo la percepcion de los clientes
y/o futuros cliente, lo que les va a generar mayor rentabilidad y productividad.



Finalmente, la presente investigacion ayudard a determinar como el Marketing
Interno o Endomarketing, tomando en cuenta el ambiente laboral, la comunicacion
dentro de la empresa, el trabajo en equipo, motivacion laboral y no laboral, entre otros,

influye en la relacion del cliente interno hacia el cliente externo.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion
2.1.1 Internacionales

Gaitan (2017) realizo un trabajo de investigacion el cual fue titulado “Proyecto de
mejorade Servicio al Cliente en laempresa Distribuciones acsas” en la Universidad
Santo Tomas en Bogota, Colombia, para optar al titulo de Profesional en Administrador
de Empresas. Sabiendo que el objetivo principal de la empresa es mantener sus clientes
actuales e incrementar la clientela externa a nivel nacional, mejorando
significativamente el servicio al cliente, Gaitan hizo uso de las herramientas
administrativas, procedié a realizar encuestas a los funcionarios y clientes de la
organizacion con el fin de identificar y diagnosticar el o los posibles problemas que

pueden afectar las relaciones con los clientes internos y externos.

En el trabajo antes mencionado se abordaron las consecuencias que trae para la
organizacioén su relacion con los clientes externos e igualmente se analiza las fallas
internas de la empresa como “falta de herramientas adecuadas que genera mala
comunicacion entre el personal de la organizacion”, problema que puede ser la causa
de perdida de clientes y por ende uno de los principales factores que afecta el objetivo

financiero de la empresa.

Dadas las circunstancias de la empresa, el proyecto busca implementar en la
organizacion Distribuciones AC SAS un plan de accién de mejora del servicio al
cliente. Teniendo en cuenta la informacién se puede decir que internamente la

organizacion presenta varios problemas que afectan el poder realizar un excelente



trabajo en equipo, analizando el tipo de respuestas estudiadas notamos que todas van

ligadas a la falta de herramientas y/o equipo de trabajo que afecta directamente la

comunicacion, por ende, si no hay una comunicacion eficiente internamente se estara
vendiendo a los clientes una imagen de empresa desorganizada y con mala

planificacion en sus procesos operativos.

Por ello, se concluyd que la alternativa de las soluciones propuestas es una buena
opcidn de mejora para resolver las muchas inconformidades que los clientes tienen con
el servicio ofrecido por parte de la empresa Distribuciones AC SAS. Este antecedente
sirve de apoyo para la presente investigacion ya que demuestra como las fallas de la
organizacién con el cliente interno afectan al cliente externo, y a su vez también el

servicio ofrecido por la misma.

Padilla (2015) realizo un trabajo de investigacion titulado “Estrategias de
Endomarketing y la satisfaccion del cliente externo de multiservicios Japy SAC
en el distrito de Trujillo” en la Universidad Nacional de Trujillo en Trujillo, Perq,
para optar al titulo de Licenciado en Administracién. La investigacion se enfoco en
determinar la influencia de las estrategias de Endomarketing aplicada a los
colaboradores, en la satisfaccion del cliente externo de la empresa Multiservicios Japy
SAC, del distrito Trujillo.

Se tomd una muestra de 268 clientes externos y se aplicé la técnica de recoleccion
de datos, y también se tomo un total de 24 clientes internos para evaluar la implicancia
de su satisfaccion laboral como resultado de la aplicacion de estrategias de
Endomarketing en la satisfaccion del cliente externo. Entre los resultados obtenidos se
concluy6 que la satisfaccion del cliente externo tiene calificativo de bueno debido a
que el servicio brindado por los trabajadores es de buena calidad, otra de las
conclusiones a la que se llego es que las estrategias de Endomarketing influyen de
manera positiva a los trabajadores, y también se determind que se debe considerar algun

tipo de reconocimiento para los clientes internos como un estimulo para el buen
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desarrollo y desempefio de sus funciones. Aportando a la presente investigacion
herramientas para determinar las estrategias de Endomarketing y la influencia de las
mismas para los clientes tanto internos como externos, sus resultados en la influencia
de las estrategias fueron positivos, lo que da sustento a la presente investigacion para

que sirva de apoyo a la misma.
2.3 Nacionales

De Gouveia (2015) realizo un trabajo de investigacion titulado “Estrategias de
Calidad de Servicio para incrementar la Satisfaccion de los Clientes de Industrias
Michiko C.A, Guacara-estado Carabobo” en la Universidad José Antonio Péez en
Valencia, Venezuela para optar al titulo de Licenciada en Mercadeo. En la cual el
objetivo fue proponer estrategias de calidad de servicio para incrementar la satisfaccion
del cliente en la empresa antes mencionada, debido a la problematica que presenta en

cuanto a la falta de herramientas a seguir para generar cambios.

Se procedio a la aplicacion de encuestas a los clientes y trabajadores de la
organizacion en la cual se presentd y se busco implementar el objetivo de estudio para
evaluar el servicio brindado por la misma. La propuesta presento métodos,
caracteristicas y formas de “Calidad de Servicio”, las cuales, por medio de su
utilizacion hace posible los efectos positivos que se buscan a traves de la

implementacion de la investigacion.

Se concluyd que, con la propuesta planteada, se puede transformar las problematicas
existentes, tales como el retraso de la produccion, fallas en solucion de quejas, carencia
de beneficios rentables para el personal y dispersion de la comunicacion Directivo-
Empleado. Con la aplicacion de las estrategias se podria mejorar la situaciéon y
aumentar la satisfaccion del cliente y cumplir sus expectativas. Este trabajo de
investigacion tiene estrecha relacion con el presente trabajo, ya que a pesar de que el
mismo se basa en estrategias de Endomarketing, no se puede dejar por fuera las

estrategias de la Calidad de Servicio, ya que a esto es a lo que se quiere llegar, a brindar
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un buen servicio, de calidad, y que el cliente prefiera Peluso’s, ante la competencia,

con la finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente.

Gonzélez y Pinto (2015) realizaron un trabajo de grado que titularon “Estrategias
de Endomarketing para incentivar la Motivacion y la Productividad de los
Empleados de la empresa Henkel Venezolana S.A, ubicada en Guacara Edo.
Carabobo” en la Universidad José Antonio Paez en Valencia, Venezuela para optar al
titulo de Licenciada en Mercadeo. Tiene como objetivo la propuesta de estrategias de
Endomarketing para incentivar la motivacion y la productividad de los empleados de
la empresa, debido a los inconvenientes presentes la empresa se vio en la obligacion de
reducir personal, lo que trajo consigo un ambiente de inestabilidad e incertidumbre

laboral, afectando su nivel de productividad y las ventas de la empresa.

Se implementdé como instrumento una encuesta dicotdmica solo a los clientes
internos, ademas se realizé una DOFA que permitié conocer a fondo el entorno interno
y externo, se procedié a estudiar los resultados arrojados, llegando a la determinacion
de las estrategias de Endomarketing, las cuales con su aplicacion podria contrarrestar
la disminucién de productividad y de ventas, enfocandose en generar confianza al

personal, logrando que estos estén motivados dentro de sus funciones.

Al concluir con el estudio, se pudo conocer que existe la disposicion profesional,
técnica y econdmica dentro de la empresa para llevar a cabo las estrategias planteadas
para el posicionamiento de la empresa Henkel VVenezolana S.A, y también se encontro
el personal interesado en recibir el adiestramiento y las herramientas para poder llevar
a cabo las metas otorgadas de la investigacion. Este trabajo sirve de apoyo a la presente
investigacion, ya que muestra herramientas de como lograr el incentivo para
incrementar la motivacion y la productividad en los empleados de la organizacion, un
punto clave para la presente investigacion, ya que se buscamejorar la Atencion al
Cliente, de adentro (cliente interno) hacia afuera (cliente externo).
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Hugo y Hugo (2015) realizaron un trabajo de investigacion que llevo por titulo
“Estrategias basadas en la Atencion al Cliente para mejorar la Calidad de Servicio
en el Centro Veterinario Los Colorados” en la Universidad José Antonio Paez en
Valencia, Venezuela para optar al titulo de Licenciada en Mercadeo. El objetivo
fundamental de la investigacion es proponer estrategias basadas en la Atencién al
Cliente para mejorar la Calidad de Servicio en el Centro Veterinario Los Colorados ya
que, con el pasar de los afios sus acciones para mantenerse en el mercado conllevo
como consecuencias, desmejoras en la atencion al cliente, generando muchas quejas
por parte de los consumidores, especificamente en el area pos-venta y en el area

telefénica.

Se aplico una encuesta como instrumento de recoleccion de datos, la cual se le aplico
a los consumidores afectados, luego de obtener los resultados, se elaboré una matriz
DOFA que permitio tener una vision clara de la situacion del centro veterinario y se
uso el Benchmarking para analizar la competencia directa y obtener nuevas ideas para

la mejora del servicio.

Se pudo concluir que el Centro Veterinario Los Colorados, a pesar de ser muy
reconocido por los buenos servicios que prestan, estos presentan una debilidad en el
area de atencion al cliente, la cual deriva de no saber utilizar las herramientas
adecuadas. Con la correcta implementacion de las estrategias propuestas se conseguiria
la mejora en el area y tendria un efecto positivo en los consumidores, atacando las
debilidades encontradas en la matriz DOFA. Esta investigacion sirve de apoyo al
presente trabajo ya que aporta estrategias y herramientas de atencion al cliente para
mejorar la calidad del servicio, dos variables de suma importancia en cualquier empresa
de servicios, aqui claramente se ve que, aunque no son empresas del mismo ramo,
igualmente puede aportar y ayudar a la investigacion con respecto a que ambas prestan

servicios y este se puede ver afectado si no se usan las herramientas correctamente.

2.2 Bases teoricas
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2.2.1 Endomarketing

Jiménez y Gamboa (2016, agosto) EI Endomarketing: aplicado al talento clave
interno en el sector salud. [Documento en linea]
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5856129.pdf Explican que, el marketing
interno o Endomarketing, de acuerdo con Kotler y Armstrong, debe preceder a la
externa, que esta directamente relacionada con el servicio prestado por la organizacion:
“hace el sentido de la promesa excelente servicio para que el personal de la empresa
debe estar preparado para proporcionarla”.

Martinez (2013, noviembre) Empleados comprometidos [Documento en linea]
https://www.grandespymes.com.ar/2013/11/23/el-endomarketing-el-arte-de-
comprometer-y-conquistar-al-cliente-interno/  opina que, en definitiva, el
Endomarketing “es una politica de Recursos Humanos orientada a lograr el
compromiso y la motivacion de los trabajadores con el propdsito de mejorar su

rendimiento y la calidad del servicio que prestan a nuestros clientes”.

Para nuestra investigacion el Endomarketing es fundamental ya que lo que se busca
es identificar las estrategias necesarias para atacar la problematica planteada y asi
mejorar la atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s. Con el marketing interno se aspira
alcanzar una buena percepcion por parte de los clientes hacia la empresa, no obstante,
este les permite a las empresas contar con un buen clima organizacional, optimiza la
productividad, se obtienen colaboradores mas motivados y comprometidos, asi como

transparencia en todos los procesos de la misma.

2.2.2 Atencidn al cliente

Serna (2006) define que
El servicio de atencion al cliente es el conjunto de estrategias
que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus

competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. De esta definicion deducimos que el servicio de
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atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una
empresa. (p.19).

Para las empresas hoy en dia brindarles a sus clientes una buena atencion es
fundamental, pues esta le permitird crear buenos lazos con los mismos. Los clientes
cuando encuentran el producto o servicio que necesitan y junto a esto reciben una buena
atencion quedaran satisfechos, lo que traerd como resultado la recomendacion por parte
de los mismos y visitas frecuentes a la empresa, credndose de esta manera una

fidelizacion por la marca en cuestion.
Por otro lado, Najul (2011) sostiene que:

La atencién al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de
sus clientes, logrando asi incrementar su productividad y ser
competitiva. El cliente es el protagonista principal y el factor
mas importante en el juego de los negocios. (p. 25).

Asimismo, Raffino (2018, noviembre) Servicio al Cliente [Documento en linea]
https://concepto.de/servicio-al-cliente/#ixzz6DOHOOGIF afirma que se entiende
por servicio al cliente o servicio de atencion al cliente a “los métodos que emplea
una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas
que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera

correcta”.

Por esta razdn, es necesario que la Pizzeria Peluso’s no solo enfoque todos sus
esfuerzos hacia su producto, sino que también lo haga hacia el servicio al cliente que
presta para que asi, la compra sea satisfactoria tanto para la organizacién como para el
cliente y que la satisfaccion del mismo sea su mejor publicidad.

2.2.3 Caracteristicas del servicio al cliente

Es de gran importancia que los trabajadores de la Pizzeria Peluso’s tengan

conocimiento sobre lo que ofrecen, tanto como del producto como del servicio. El
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servicio al cliente posee unas caracteristicas, en ellas radica la diferencia si la

organizacion presta mal o bien dicho servicio.
En relacion a este punto, Serna (2006) afirma que:

Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las

siguientes:

o Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.

0 Es perecedero, es produce y consume instantaneamente.

@]

Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del
servicio.
Es integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

La oferta del servicio, prometer y cumplir.

O O O

El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.
o Elvalor agregado, plus al producto. (p. 19).
Cumpliendo con todas las caracteristicas anteriores sera posible contar

con clientes satisfechos y buena reputacion.
2.2.4 Satisfaccion laboral

Tener empleados satisfechos es contar con personas comprometidas con la empresa
que le aporten a la misma resultados positivos, tales como mayor desempefio, buena
creatividad y altos niveles de productividad. Es importante resaltar que la satisfaccion
laboral viene dada por distintos aspectos, como lo son el salario, la posibilidad de
ascenso, el ambiente de trabajo, entre otros. Aqui juega un papel fundamental los altos
mandos de la organizacion, ya que son estos los que deben velar por los intereses de
los empleados para poder generar en ellos una satisfaccion en sus labores.

Por su parte, Blum y Naylor (1892) confirman que:
La satisfaccion laboral es el resultado de diversas actitudes que

tienen los trabajadores en relacion al salario, la supervision, el
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reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre otros) ligados
a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares,
posicion social, recreacion y demas actividades en
organizaciones laborales, politicas y sociales. (p.45).

En la actualidad el fenémeno de la satisfaccion laboral adquiere
una vital importancia para el desarrollo de la humanidad.
Resulta evidente que es necesario combinar las nuevas
tecnologias y el factor humano para lograr la eficacia,
eficiencia y efectividad en las organizaciones del siglo XXI.
Garcia, D (2010, julio) Satisfaccion laboral [En linea]
www.eumed.net/rev/cccss/09/dgv2.htm.

2.2.5 Calidad de servicio
Najul (2011) afirma que:

La calidad de servicio es el horizonte que debe orientar a todos
los miembros de la empresa y sus operaciones, por cuanto el
éxito de éstas se sustenta en la atencién al cliente. Se ha
convertido en un requisito imprescindible para competir en el
contexto de las organizaciones industriales y comerciales de
todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene en la cuenta
de resultados, tanto en el corto como en el largo plazo, son muy
positivas para las empresas involucradas en el proceso de
atencion al cliente. (p. 27).

Fisher (1988; 175) dice que “el servicio se define como el conjunto de actividades,
beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion

con las ventas”.

Basado en lo descrito anteriormente, se puede afirmar que ofrecer un servicio con
buena calidad permite a las empresas diferenciarse del resto y lograr que los clientes
las prefieran ante la competencia, por el contrario, ofrecer un servicio de mala calidad
traera consigo la pérdida de clientes y mala reputacion para la empresa. Es por esto que
todas las organizaciones deben esforzarse por ofrecer a sus clientes un servicio de

excelente calidad.
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2.3 Definicion de términos basicos

Atencidn: acto que muestra que se esta atento al bienestar o seguridad de una persona

0 muestra respeto, cortesia o afecto hacia alguien.
Cliente Externo: aquellas personas que pagan y utilizan los servicios de una empresa.

Cliente Interno: un cliente interno es alguien que tiene una relaciéon con su compafiia,

aunque puede o no comprar el producto.

Consumidor: un consumidor es una persona u organizacién que demanda bienes o
servicios a cambio de dinero proporcionados por el productor o el proveedor de

bienes o servicios.

Endomarketing: es una técnica que destaca la importancia de motivar a tu equipo de
trabajo para la obtencién de buenos resultados.

Estrategias: serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

Fidelizacion: es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una
marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma

continua o perioddica.

Marketing: se trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento de los

mercados y de los consumidores.

Motivacidn: se trata de un componente psicologico que orienta, mantiene y determina

la conducta de una persona.

Posicionamiento: estrategia comercial que pretende conseguir que un producto ocupe

un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del consumidor.

Satisfaccion: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o0 cubierto una necesidad.

Servicio: conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO
3.1 Disefio y tipo de Investigacion

Segun Arias (2006; 27) “El disefio de investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En atencién al disefio, la
investigacion se clasifica en: documental, de campo y experimental”. El disefio de esta
investigacion es De Campo, ya que los investigadores realizaran una recoleccion de
datos primarios sin manipular las variables para alcanzar los objetivos propuestos, es
decir se realizara un diagnostico a través de una recoleccion de datos que se llevara a
cabo en la Pizzeria Peluso’s C.A para conocer la situacion actual en la misma y su
atencion al cliente. Arias (2006) define la investigacion de campo como:

Aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable

alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero
no altera las condiciones existentes. (p.31).

Claro estd que en una investigacion de campo también se emplean datos
secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes bibliogréficas, a partir de los cuales
se elabora el marco teérico. No obstante, son los datos primarios obtenidos a través del
disefio de campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la solucion del problema

planteado.

También, esta investigacion es de tipo Cuantitativa, ya que busca cuantificar los
datos y en general aplicar alguna forma de andlisis estadistico sefialar, entre ciertas
alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante

herramientas del campo de la estadistica.



3.2 Nivel de Investigacion

Segun Arias (2006; 23) “El nivel de investigacion se refiere al grado de profundidad
con que se aborda un fenémeno u objeto de estudio”. Y segln el nivel, la presente
investigacion se clasificara en la investigacion descriptiva. Siguiendo esta definicion,
la presente investigacion tendra un nivel descriptivo debido a que los investigadores
buscan recaudar la informacién necesaria. Arias (2006) indica que la investigacion
descriptiva

Consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion

se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de
los conocimientos se refiere. (p. 24).

La presente investigacion esta enmarcada en una modalidad de proyecto factible.
De acuerdo con Arias (2006; 134) que define a un proyecto factible como “Una
propuesta de accion para resolver un problema practico o satisfacer una necesidad
dentro de una investigacion. Es indispensable que la propuesta se acompafie de una

investigacion que demuestre su factibilidad o posibilidad de realizacion”.

Tomando en cuenta la definicion anteriormente descrita, se considerd esta
investigacion como proyecto factible puesto que, se busca encontrar solucion al
problema que presenta la pizzeria Peluso’s y del mismo modo proponer las estrategias
de Endomarketing necesarias para que la empresa preste un mejor servicio a sus

clientes externos.
3.3 Fases metodologicas

3.3.1 Fase I: Diagnostico de la situacion actual con respecto a la atencion al

cliente en la pizzeria Peluso’s, C.A.

Para el desarrollo de esta primera fase, en la cual se va a hacer un diagnostico de la

situacion actual de la atencion al cliente en la Pizzeria Peluso’s se procedera a realizar
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tal diagnostico a través de fuentes primarias, donde se utilizara como técnica de analisis
de datos la encuesta, que sera aplicada a la poblacion A y B de Peluso’s, siendo la
poblacion A los clientes externos y la poblacion B los clientes internos, se considero
como la mejor opcion para que no haya manejo ni alteracion en la informacion de la

mismay asi poder cumplir los objetivos.

Arias (2006; 81), define la poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas conclusiones
de la investigacion. Esta queda determinada por el problema y por los objetivos del

estudio”.

Asimismo, el autor Pérez (2002; 65) expone que “La muestra es la proporcion va a
un subconjunto de la poblacién que selecciona el investigador de las unidades en
estudio con la finalidad de obtener informacion confiable y representativa”. A partir de
esto se implementd la formula a la poblacion de las instalaciones de la pizzeria Peluso’s

ubicada en el municipio San Diego del estado Carabobo.

Conviene sefialar que para el desarrollo de la investigacion la muestra vendra
dada de la siguiente forma: la muestra A tomada por muestreo de conglomerados, la
cual posee un nimero de visitas por dia de 900 personas aproximadamente segun las
ventas de la misma. Siendo la muestra B compuesta por los clientes externos, con una
muestra de tipo censal ya que por lo reducida que es la muestra seré igual a la poblacién
de 25 personas. Para ello se utilizard un tipo de muestra no probabilistica debido a que
se eligio la muestra de forma intencional para conocer el servicio al cliente de la

Pizzeria Peluso’s. Seguidamente se determinard el tamafio de la muestra

n= _Z?*p*q*N n= _0,95°*05*0,5*900 n= _203,0625 n=90

e2 * (N-1) 0,052 " (900-1) 2,2475

21



Doénde:

n= Tamafio de la muestra: A=90/B=25
N= Poblacion: A=900/ B=25
e = Error=0,05
Z = Limite de confianza= 0,95
p = Probabilidad de éxito en la poblacién= 0,5
g = Probabilidad de fracaso en la poblacion= 0,5

La poblacion A se encuentra constituida por 900 personas, al determinar el tamafio
de la muestra dio un total de 90 personas a encuestar al sustituir la férmula. Con
respecto a la poblacién B, que son los clientes internos, se tomara el total de la
poblacion debido a lo reducida que es, dicha poblacion esta constituida por 25
empleados que laboran en la empresa.

Las preguntas de la encuesta seran especificas, ya que a través de ella se pretende
diagnosticar la situacion y se necesita exactitud para poder diferenciar los elementos
del Endomarketing. La encuesta estard constituida por 21 preguntas cerradas de tipo
dicotomicas, las cuales se dividen en 10 preguntas para la muestra A 'y 11 preguntas
para la muestra B. Lo que se busca con estas es conocer la opinidn de los clientes

internos y externos de la pizzeria Peluso’s.

3.3.2 Fase Il: Diferenciacion los elementos del Endomarketing presentes en la

pizzeria Peluso’s, C.A.

De acuerdo a los objetivos, en esta fase corresponde diferenciar los elementos de
Endomarketing presentes en la empresa. Con relacion al anélisis de los resultados
tabulados de la Fase I, se podran establecer esas diferencias de los elementos del
Endomarketing, los cuales son: empleado, empresa, comunicacion interna y equipo
directivo. A su vez, se realizard una entrevista telefonica a la gerencia, la cual estara
constituida por siete (7) preguntas que permitan conocer de manera detallada la

percepcidn de la misma 'y asi contar con la perspectiva de ambas partes involucradas,
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que son el equipo directivo y los trabajadores. Con el analisis de los resultados se podra
establecer las diferencias y fallas en cada uno de los elementos, lo cual se haré a través
de un cuadro descriptivo, permitiendo mejorar cada una de las deficiencias encontradas

en los elementos con la aplicacion de las estrategias de Endomarketing.

3.3.3 Fase Il1: Disefio de las estrategias de Endomarketing para la mejora de la

atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s, C.A.

Esta fase se enfoca en encontrar la posible solucion que se desea alcanzar para
mejorar la Atencién al Cliente en la pizzeria Peluso’s a través del disefio de estrategias
de Endomarketing. Esto se podré llevar a cabo una vez que se realice el diagnostico de
la situacién en la que se encuentre el negocio y luego de que se diferencien los
elementos del Endomarketing. Seguidamente, se realizard una propuesta donde se
definirdn unos objetivos que permitan el disefio de las estrategias de Endomarketing
necesarias para la organizacion, en dicha propuesta, se realizara el desarrollo de la
misma y luego se estudiara la factibilidad operativa, técnica y econdmica de esa
propuesta para finalmente lograr que se lleve a cabo la implementacion de las
estrategias de Endomarketing y del mismo modo cumplir con todos los objetivos de la

presente investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 Andlisis de los Resultados

En esta seccion se presentan el anélisis y la interpretacion de los resultados
obtenidos a través de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos a los clientes
internos y externos de la Pizzeria Peluso’s. “El andlisis de los resultados se definird a
partir del uso de las técnicas logicas o estadisticas que seran empleadas para descifrar
lo que revelan los datos recolectados” (Arias, 2006; 73). Seguidamente, se presentan
los resultados obtenidos a través del instrumento de recoleccion de datos, los cuales
fueron aplicados a una muestra previamente seleccionada, tales resultados fueron
tabulados y serdn mostrados de forma gréafica por cada item, contando cada uno con su

analisis respectivo para facilitar una mayor comprension de los mismos.

Es importante sefialar que, para la recoleccion de datos la muestra fue divida en dos
partes, siendo la muestra A los clientes externos constituida por noventa (90) personas
y la muestra B conformada por veinticinco (25) clientes internos de la Pizzeria

Peluso’s.

4.2 Fase I: Diagnostico de la situacion actual con respecto a la atencion al cliente

en la pizzeria Peluso’s, C.A.

Esta primera fase estd compuesta por los items utilizados para la recoleccién de
datos que permitieron saber la situacion actual con la que cuenta la Pizzeria Peluso’s
con respecto a su atencién al cliente, en funcion a la muestra A se aplicaron diez (10)
preguntas disefiadas con escala de Likert, las cuales sirvieron para medir la actitud y
satisfaccion de los clientes externos; por otro lado, la muestra B se encuentra
constituida por once (11) preguntas dicotdmicas que permitieron conocer la opiniony

la perspectiva de los empleados de la pizzeria con respecto a la misma.



Del mismo modo, se le realizo una entrevista a la gerencia de la pizzeria Peluso’s,
que estuvo compuesta por siete (7) preguntas en las cuales se abordaron diferentes
factores que permitieron determinar los elementos que se encuentran presentes en la
pizzeria. A continuacién, se muestran los resultados obtenidos, los graficos y analisis

de los mismos:

Muestra A
Item 1. - ; Considera usted que el ambiente dentro de la Pizzeria Peluso’s es?
Tabla 1. - Ambiente dentro de la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 25 27,8
BUENO (B) 47 52,2
REGULAR (R) 14 15,6
MALO (M) 4 4,4
MUY MALO (MM) 0 0
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 1. ;Considera usted que el ambiente dentro de la Pizzeria Peluso’s es?

Anélisis: Los resultados obtenidos sefialan que un 52,2% de los encuestados considera
que el ambiente dentro de la Pizzeria Peluso’s es Bueno (B), un 27,8% sefiala que el
ambiente de esta es Muy Bueno (MB); por otro lado, un 15,6% sefiala que es Regular
(R) y, por ultimo, un 4,4% indica que el ambiente de la pizzeria es Malo (M). En
conclusién, de acuerdo a todos los resultados obtenidos por los encuestados se puede
decir que la Pizzeria Peluso’s cuenta con un buen ambiente dentro de la misma, por lo

tanto, los clientes se sienten a gusto y comodos al visitar las instalaciones.



Item 2. - ;COomo percibe usted el trato que brinda el personal de la Pizzeria
Peluso’s?

Tabla 2. - Trato que brinda el personal de la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 15 16,7
BUENO (B) 45 50
REGULAR (R) 28 31,1
MALO (M) 2 2,2
MUY MALO (MM) 0 0
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 2. ;Como percibe usted el trato que brinda el personal de la Pizzeria
Peluso’s?
Analisis: Los resultados obtenidos en el item dos sefiala que un 50% de los encuestados

considera que el trato que brinda el personal de la Pizzeria Peluso’s es Bueno (B), un
31,1% sefiala que el trato brindado es Regular (R); por otro lado, un 17,6% sefiala que
es Muy Bueno (MB) vy, por altimo, un 2,2% indica que el trato que brinda el personal
de la Pizzeria Peluso’s es Malo (M). Segun los resultados obtenidos de acuerdo a todos
los encuestados se puede decir que el trato que brinda el personal de la Pizzeria Peluso’s
es Bueno, por lo tanto, se evidencia que el cliente percibe de manera positiva dicho

trato, lo que es favorable para la empresa.
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Item 3. - El tiempo en espera para hacer el pedido es

Tabla 3. - Tiempo de espera para el pedido

MUY BUENO (MB) 2 2,2
BUENO (B) 19 21,1
REGULAR (R) 43 47,8
MALO (M) 18 20
MUY MALO (MM) 8 8,9
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 3. El tiempo en espera para hacer el pedido es
Analisis: En relacién con los resultados obtenidos del item tres se obtuvo que 47,8%
considera que el tiempo de espera para hacer el pedido es Regular (R), un 21,1%
considera que el tiempo de espera es Bueno (B), por otro lado, un 20% considera que
es malo, el otro 8,9% piensa que es Muy Malo (MM) el tiempo de espera para hacer el
pedido y por ultimo un 2,2% considera que es Muy Bueno (MB). Finalmente, se puede
decir que el servicio es Regular con una mayoria hacia lo negativo, siendo este un factor

fundamental del cual depende la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Item 4. - ; Considera usted que el tiempo de entrega del pedido realizado es?

Tabla 4. - Tiempo de entrega del pedido

MUY BUENO (MB) 3 3,3
BUENO (B) 23 25,6
REGULAR (R) 35 38,9
MALO (M) 24 26,7
MUY MALO (MM) 5 5,6
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 4. ¢ Considera usted que el tiempo de entrega del pedido realizado es?

Anélisis: De acuerdo a los resultados obtenidos en el item cuatro, los encuestados
sefialan que un 38,9% considera que el tiempo de entrega del pedido es Regular (R), el
otro 26,7% sefiala que el tiempo de entrega es Malo (M), un 25,6% considera que es
Bueno (B), por otro lado, el 5,6% considera que el tiempo de entrega del pedido es
Muy Malo (MM), y por ultimo un 3,3% piensa que es Muy Bueno (MB). Se puede
decir que el tiempo de entrega del pedido es Regular, de igual manera que el tiempo de
espera, con una mayoria hacia lo negativo, por lo tanto, ambos factores pueden influir

en el logro de la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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Item 5. - ;Como califica usted el proceso del pedido que se utiliza en la Pizzeria
Peluso’s?
Tabla 5. — Proceso de pedido que utiliza la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 10 11,1
BUENO (B) 36 40
REGULAR (R) 33 36,7
MALO (M) 8 8,9
MUY MALO (MM) 3 3,3
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Grafico 5. ¢ Como califica usted el proceso del pedido que se utiliza en la Pizzeria
Peluso’s?
Analisis: Los resultados obtenidos en el item cinco sefiala que un 40% de los

encuestados califica el proceso del pedido que se utiliza en la Pizzeria Peluso’s como
Bueno (B), un 36,7% sefiala que el proceso del pedido es Regular (R), el otro 11,1%
piensa que es Muy Bueno (MB), mientras que un 8,9% sefiala que es Malo (M), y por
ultimo el 3,3% califico el proceso de pedido como Muy Malo (MM). Se pudo conocer
debido a los resultados que el proceso del pedido que se utiliza en la Pizzeria Peluso’s
es calificado como Bueno, por lo tanto, esto indica que el cliente esta conforme de la

manera en la cual la organizacion maneja dicho proceso.
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Item 6. - ;Como califica usted el proceso del pago que se utiliza en la Pizzeria
Peluso’s?

Tabla 6. - Proceso de pago que utiliza la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 25 27,8
BUENO (B) 36 40
REGULAR (R) 20 22,2
MALO (M) 7 7,8
MUY MALO (MM) 2 2,2
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Grafico 6. (Como califica usted el proceso del pago que se utiliza en la Pizzeria
Peluso’s?
Analisis: Los resultados que se obtuvieron en el item seis segin los encuestados

sefialan que un 40% califico el proceso de pago que utiliza la Pizzeria Peluso’s como
Bueno (B), un 27,8% lo califico como Muy Bueno (MB), mientras que el otro 22,2%
califico el proceso de pago como Regular (R), por otro lado, un 7,8% sefiala que es
Malo (M), y por ultimo un 2,2% lo califico como Muy Malo (MM). Conociendo estos
resultados se puede concluir que el proceso del pago que se utiliza en la Pizzeria
Peluso’s es calificado por la mayoria como Bueno, entonces, al igual que con el proceso

de pedido, el cliente se siente comodo con estos dos procesos que van de la mano.
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Item 7. - ¢ Como cree usted que es la Atencion al Cliente en la Pizzeria Peluso’s?

Tabla 7. - Atencion al Cliente en la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 20 22,2
BUENO (B) 38 42,2
REGULAR (R) 29 32,2
MALO (M) 3 3,3
MUY MALO (MM) 0 0
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 7. ¢ Como cree usted que es la Atencion al Cliente en la Pizzeria

Peluso’s?
Analisis: De acuerdo a los resultados que se obtuvieron en el item siete un 42,2%
sefiala que la Atencion al Cliente en la Pizzeria Peluso’s es Bueno (B), el otro 32,2%
considera gque es Regular (R), por otro lado, un 22,2% piensa que es Muy Bueno (MB)
y por ultimo un 3,3% sefiala que es Malo (M). Por consiguiente, se puede evidenciar
que la atencion al cliente es Buena en su mayoria, lo que es una ventaja para la
organizacion ya que le permite tener un buen indice de aceptacion por parte de los

clientes.
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Item 8. - ¢ Cree usted que la comodidad en las instalaciones de la Pizzeria Peluso’s
es?
Tabla 8. - Comodidad de las instalaciones de la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 25 27,8
BUENO (B) 34 37,8
REGULAR (R) 28 31,1
MALO (M) 3 31
MUY MALO (MM) 0 0
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Grafico 8. ¢ Cree usted que la comodidad en las instalaciones de la Pizzeria
Peluso’s es?
Analisis: Conforme a los clientes encuestados se puede observar que un 37,8% indico

que las instalaciones de la Pizzeria Peluso’s son comodas, un 31,1% sefialé que estas
son Regular (R), del mismo modo, un 27,8% sefiala que la comodidad de las
instalaciones es Muy Buena (MB), sin embargo, un 3,3% marcé que la comodidad que
presentan dichas instalaciones es Mala (M). Por ende, de manera general la comodidad
que ofrece las instalaciones de la Pizzeria Peluso’s es buena, aunque exista una pequefia
minoria que opine lo contrario, se pudo evidenciar que la empresa cuenta con un

espacio agradable y placentero para los clientes.
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Item 9. - ¢ Como califica usted su grado de satisfaccion de la atencion al cliente en
la Pizzeria Peluso’s?

Tabla 9. - Grado de satisfaccion con respecto a la atencién al cliente en la Pizzeria
Peluso’s

MUY BUENO (MB) 18 20
BUENO (B) 38 422
REGULAR (R) 31 34,4
MALO (M) 3 3,3
MUY MALO (MM) 0 0
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Grafico 9. ¢ Como califica usted su grado de satisfaccion de la atencion al cliente
en la Pizzeria Peluso’s?
Analisis: Acorde a los resultados obtenidos en el item nimero nueve, se puede notar

gue un porcentaje de 42,2 opina que su grado de satisfaccion con respecto a la atencion
al cliente en la Pizzeria Peluso’s es Bueno (B), un 34,4% sefial6 que su grado de
satisfaccion es Regular (R), asimismo, un 20% indicé que la satisfaccion que ellos
presentan con respecto a la atencién recibida es Muy Buena (MB). No obstante,
también se puede ver que un 3,3% opina que es Mala (M). En definitiva, la mayoria de
los clientes afirma que el grado de satisfaccion de la atencion al cliente es Bueno, pero
es importante destacar que la insatisfaccion de la minoria es probable que sea a causa
de las variables evaluadas en los items anteriores y en caso de estas no ser cumplidas

podria poner a la organizacién en desventaja en cuanto a la competencia.
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Item 10. - (C6omo califica su experiencia en general en su visita a la Pizzeria
Peluso’s?
Tabla 10. - Experiencia en las visitas a la Pizzeria Peluso’s

MUY BUENO (MB) 27 30
BUENO (B) 31 34,4
REGULAR (R) 30 33,3
MALO (M) 1 1,1
MUY MALO (MM) 1 1,1
TOTAL 90 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Gréfico 10. Como califica su experiencia en general en su visita a la Pizzeria
Peluso’s?
Analisis: Los clientes externos de la Pizzeria Peluso’s califican con un 34,4% como

Buena (B) su experiencia al visitar sus instalaciones, otro 33,3% sefiald que la
experiencia de ellos es Regular (R), un 30% asegurd que al visitar la pizzeria su
experiencia es Muy Buena (MB). Por otro lado, otro grupo de encuestados indicé que
sus experiencias fueran Mala (M) y Muy Mala (MM), con un porcentaje de 1,1 en
ambos casos. Una vez analizados todos los resultados obtenidos se puede concluir que,
de manera general los clientes al momento de visitar la pizzeria consideran que su

experiencia en la misma es Buena.
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Muestra B

item 11. - ;Se siente usted a gusto por el trabajo que desempefia?

Tabla 11. - Gusto por el trabajo que desempefian

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 21 100
NO 0 0
TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 11. ¢ Se siente usted a gusto por el trabajo que desempefia?

Anélisis: Se puede observar que el 100% de los trabajadores de la Pizzeria Peluso’s se
encuentran a gusto en su totalidad por el trabajo que desempefian en la misma, por lo
tanto, estos pueden tener un mayor rendimiento y compromiso al desempefiar sus

labores.
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Item 12. - ¢ Se siente usted comprometido y/o identificado con la organizacion?

Tabla 12. - Compromiso con la organizacion

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 21 100
NO 0 0
TOTAL 21 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Graéfica 12. ¢ Se siente usted comprometido y/o identificado con la organizacion?

Analisis: En el presente grafico se pudo notar que el 100% de los trabajadores se

sienten comprometidos y/o identificados con la Pizzeria Peluso’s, esto es gracias a que

los mismos se sienten a gusto y estdn comodos con su trabajo, trayendo como ventaja

a la empresa una menor rotacion de personal.
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Item 13. - ;Como empleado se siente usted valorado y tomado en cuenta dentro
de la organizacion?
Tabla 13. - Los empleados son valorado y tomado en cuenta dentro de la

organizacion

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 19 90,5
NO 2 9,5
TOTAL 21 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 13. ; Como empleado se siente usted valorado y tomado en cuenta dentro

de la organizacion?
Anélisis: Se puede observar que un 90,5% de los trabajadores se sienten valorados y
tomados en cuenta, siendo esta la mayor cantidad, sin embargo, hay un 9,5% que sefial6
lo contrario; aunque este porcentaje sea pequefio puede representar una amenaza para
la organizacion, ya que podria verse afectada la manera en que desempefia sus labores

pudiendo perjudicar la imagen de la empresa.
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Item 14. - ¢Cree usted que la organizacion posee condiciones laborales
adecuadas?

Tabla 14. - Condiciones laborales

Sl 17 81
NO 4 19
TOTAL 21 100
Fuente: Paredes y Pisano (2020)

18
16
14
12
10
8
6
4
2
0

Sl NO

Fuente: Paredes y Pisano (2020)

Grafico 14. ¢ Cree usted que la organizacion posee condiciones laborales
adecuadas?
Analisis: Se observa en la grafica nimero catorce que un 81% de los clientes interno

considera que la Pizzeria Peluso’s posee condiciones laborales adecuadas, lo que les
permite poder realizar de manera satisfactoria sus labores, mientras que un 19% de
ellos opina lo contrario, convirtiéndose esto en una situacion desfavorable para la
empresa ya que de las condiciones laborales adecuadas depende que ese 19% cumpla
y desempefie bien su funcion dentro de la empresa; es importante resaltar que esto
puede ser un factor relevante ya que al no tener las condiciones laborales adecuadas en
las diferentes areas, hara que esto influya en la atencion al cliente.
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item 15. - ;Considera usted buena la comunicacién interna dentro de la

organizacién?

Tabla 15. - Comunicacion interna de la organizacion

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 12 57,1

NO 9 42,9

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Gréfico 15. ¢ Considera usted buena la comunicacion interna dentro de la

organizacion?
Anélisis: De acuerdo con los resultados obtenidos con el item 5 se puede observar que
existe una diferencia entre si hay o no buena comunicacion dentro de la organizacion,
un 57,1% respondiod que si. Sin embargo, un 42,9% de los trabajadores respondié que
no. Es conveniente sefialar que esto puede influir de manera negativa en el desempefio
de sus labores, por lo tanto, si no existe la comunicacion bidireccional y la
retroalimentacion los trabajadores no lograran entender lo que quiere la empresa.
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Item 16. - ¢Existe buen ambiente laboral dentro de la organizacion?
Tabla 16. - Ambiente laboral

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 12 57,1

NO 9 42,9

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Gréfico 16. ¢ Existe buen ambiente laboral dentro de la organizacion?

Analisis: Segun el item numero seis un 57,1% de los empleados afirman que existe
buen ambiente laboral dentro de la organizacion, pero, un 42,9% respondioé que no,
siendo este el mismo porcentaje que asegurd que no existia buena comunicacion dentro
de la misma en el item nimero cinco, por esta razén se puede concluir que, el hecho de
gue no exista una buena comunicacion interna en la organizacion puede ser uno de los
diferentes factores que conlleven a los empleados a determinar que su ambiente laboral

no es bueno.
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Item 17. - ¢ Cree usted que el equipo directivo de la organizacion esta contento con
la técnica de venta?

Tabla 17. - Técnica de venta

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 15 71,4

NO 6 28,6

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 17. ¢ Cree usted que el equipo directivo de la organizacién esta contento

con la técnica de venta?
Anélisis: Se pudo observar de acuerdo a los resultados que un 71,4% afirma que el
equipo directivo se encuentra contento con la técnica de venta utilizada en la pizzeria,
mientras un 28,6% responde de forma negativa. Con respecto a esto, existe una
probabilidad que los items anteriormente evaluados influyan en esta variable, ya que si
los empleados no estan en sintonia de los ideales y la misién de la organizacion
posiblemente la técnica de venta no se cumpla a cabalidad.
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item 18. - ¢ Cuenta usted con salario emocional?

Tabla 18. - Salario emocional

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 19 90,5

NO 2 9,5

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 18. ¢ Cuenta usted con salario emocional?
Anélisis: La gran mayoria de los encuestados con un 90,5% afirman que cuentan con
un salario emocional que les permite satisfacer sus necesidades personales, por otro
lado, un 9,5% respondi6 que no reciben tal salario. Es probable que ese 9,5% tengan
fallas en su desempefio y sea esta la causa por la cual no reciben por parte de la

organizacion alguna retribucion distinta a su salario.
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Item 19. - ¢Cree usted que su jefe inmediato es empatico ante imprevistos que se
le puedan presentar?

Tabla 19. - Empatia por parte del jefe inmediato

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 16 76,2

NO 5 23,8

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 19. ¢ Cree usted que su jefe inmediato es empatico ante imprevistos que

se le puedan presentar?
Anélisis: Como se puede observar en los resultados obtenidos, el 76,2% respondi6 de
manera positiva sobre la empatia de su jefe ante los posibles imprevisto que puedan
presentarse, pero, un 23,8% de los trabajadores respondieron que no existe tal empatia
en su jefe inmediato, lo cual puede presentarse como una falla dentro de la organizacion
ya que al no resolver los imprevistos de manera acertada podria afectar el rendimiento
de dichos trabajadores y la atencién al cliente.

43



Item 20. - ¢ Cree usted que es necesaria la inclusion de mas personal para facilitar
las labores?

Tabla 20. - Inclusion de mas personal

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 2 9,5

NO 19 90,5

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 20. ¢ Cree usted que es necesaria la inclusion de mas personal para

facilitar las labores?
Anélisis: En el grafico nimero veinte podemos observar que un 9,5% asegura que €s
necesaria la inclusion de mas personal en la organizacion. Por otro lado, una mayoria
de 90,5% neg6 dicha pregunta, es decir, estos no consideran que sea necesario incluir
mas personal para facilitar sus labores.
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Item 21. - ¢Considera usted que las instalaciones del area para el desarrollo del
trabajo son ¢ptimas?

Tabla 21. - Instalaciones del area de trabajo

ALTERNATIVAS FRENCUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Si 16 76,2

NO 5 23,8

TOTAL 21 100

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Fuente: Paredes y Pisano (2020)
Grafico 21. ¢ Considera usted que las instalaciones del area para el desarrollo del

trabajo son Optimas?
Anélisis: Se puede observar que existe una diferencia de opiniones entre los
trabajadores de la Pizzeria Peluso’s, pues, un 76,2% afirmé que las instalaciones del
area de la misma son Optimas, mientras que, un 23,8% no consideran que las
instalaciones sean totalmente dptimas para desarrollar sus labores de manera correcta,
por lo tanto, esto puede perjudicar la productividad de la empresa ya que puede traer
como consecuencia que ese 23,8% no desemperie bien sus funciones.
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A continuacion, se muestra de forma escrita las preguntas realizadas en la entrevista
a la gerencia y seguidamente las respuestas por parte de la misma al momento de dicha

entrevista:

- ¢Siente usted que la técnica de venta utilizada sea la adecuada, se siente usted

cémodo con la misma?

Si, nosotros consideramos que la técnica de ventas que se utiliza en la pizzeria es la
adecuada, por ende, nos sentimos comodos con la misma y hasta los momentos no

creemos necesario considerar algun cambio en dicha técnica.

- ¢ Desde su punto de vista como cree usted que es la comunicacién dentro de la
empresa?, ¢Considera que la informacién divulgada es comprendida por los

empleados de manera efectiva?

Si, efectivamente en la organizacién contamos con una buena comunicacion entre
todos los que hacemos parte de ella, consideramos que la informacion difundida por
parte de cualquier autoridad se hace de forma clara y por ende, puede ser comprendida

muy facilmente por los trabajadores.

- ¢Cree usted que el salario emocional otorgado a los trabajadores esta acorde a

sus necesidades?

Claro, los beneficios que la empresa ofrece a sus colaboradores son los adecuados
y estan acorde a las necesidades que estos puedan presentar, ya que los beneficios que
nosotros ofrecemos son competitivos con respecto a otros beneficios ofrecidos en el

mercado.

- ¢ Cree usted que las condiciones laborales que tiene la empresa son las adecuadas
para que los trabajadores puedan desempefar sus labores de manera

satisfactoria?
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Por supuesto, las instalaciones de la empresa estan en perfectas condiciones, por
esto, las condiciones laborales que se les ofrecen a los empleados son las adecuadas y
estamos casi 100% seguros de que no existe ningun factor que impida o dificulte

desempefiar las labores de la manera correcta por parte de estos.

- ¢ Considera usted que posee alto nivel de empatia con respecto a un determinado

imprevisto o problematica que pueda presentar alguno de sus empleados?

Si, desde nuestro punto de vista consideramos que existe alto nivel de empatia en
nosotros con los empleados, ya que al momento de estos presentar algun improvisto o
problematica, nosotros como organizacion hemos sido flexibles y les hemos prestado

la ayuda necesaria en caso de ellos requerirla.
- ¢Como describiria usted el ambiente laboral en su organizacion?

El ambiente laboral dentro de la organizacién podriamos describirlo como bueno,
porgue, aunque han existido pequefias diferencias entre algunos trabajadores, estos han
sabido manejar la situacion y trabajan en equipo para poder cumplir a cabalidad con

sus labores.

- ¢Considera usted necesario el reclutamiento de mas personal para obtener un

mayor rendimiento por parte de sus empleados?

No, en este momento no es necesario incluir mas personal, porque contamos con el

personal necesario para cubrir todas las labores que se llevan a cabo aqui en la empresa.
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4.3 Fase Il: Diferenciacion los elementos del Endomarketing presentes en la

pizzeria Peluso’s, C.A.

Para llevar a cabo el desarrollo esta fase se tomara en cuenta los resultados obtenidos
en la muestra B de la fase 1, asi como las respuestas adquiridas a través de una encuesta

que se le realiz6 de manera previa a la gerencia de la Pizzeria Peluso’s, C.A.

De acuerdo a los resultados obtenidos con la entrevista aplicada a la gerencia y con
los resultado obtenidos con la muestra B, se procedera a la aplicacion de un cuadro
comparativo que permita describir los diferentes elementos de Endomarketing
existentes en la pizzeria, los cuales se lograron detectar a traves del instrumento de
recoleccion de datos aplicado en la fase anterior y con la aplicacion de la entrevista
anteriormente mencionada, con el fin de mejorar la atencion al cliente prestada por la
Pizzeria Peluso’s, C.A. Es importante resaltar, que estos seran de gran utilidad al
momento de disefiar la propuesta que se le va a presentar a la organizacion para resolver
la problematica existente y/o para aplicar las mejoras pertinentes que esta requiera en

un area determinada.
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Cuadro 1. Elementos del Endomarketing — Clientes Internos

Elementos del Percepcion Empleados
Item Resultado Endomarketing Presente
Lz Dimension Dimension Trabajador (I)
S1 No E| CI | ED Un 96,83% afirma que existe dentro de la organizacion este elemento.

Mientras un 3,17% dice lo contrano. Esto se logro deternminar a través de v
la opinion los empleados, acerca del gusto por su trabajo, su compromiso

1 100% 0% y/o identificacién con la organizacién v si estos son o no valorados en la
misma.

2 100% 0% Dimension Empresa (E)

3 90,5% 9.5% El 55537% piensa que €l elemento empresa (E) si estd presente en la
organizacion, pere un 44 43% dice lo contrario, esto se determind por las e

4 21% 1004 x condiciones que presentan las instalaciones de 1a pizzeria.

5 37.1% | 429% X Dimension Comunicacién Interna (CI)

6 537.1% | 42.9% Un 66.65 considera que si existe la (CI). mientras que un 33.35% afirma que

7 71.4% | 28.6% e no existe, esto se logrd precisar por el nivel de empatia ¥ comunicacion
existentes en la misma. v

8 00,5% | 9.5% Dimension Equipo Directivo (ED)

Q 76.2% | 23 8% = El 71.4% de los trabajadores piensan que si se encuentra dentro de la

10 05% | 005% X organizacién este elemento, a diferencia de un 28,6% que opina lo contrario.
Esto se pudo medir por la satisfaccion que tiene la directiva de 1a pizzeria con v
la técnica de venta utilizada.

11 76,2% | 23,8% X Dimensién Motivacion (M)
Un 73,8% de los clientes internos consideran que si existe la motivacion
dentro de la organizacion. Pere, un 26,2% opina que no existe. Dicho elemento
se logro determinar por el ambiente laboral v por el salario emeocional que o~

reciben los trabajadores por parte de 1a pizzeria.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 2. Elementos del Endomarketing — Gerencia

Ttem

Elementos del
Endomarketing

Percepcion Gerencia

Dimension

Dimension Trabajador (T)

Presente

E | CI | ED

De acuerdo a la entrevista realizada a la gerencia se pudo determinar, que el
elemento se encuentra presente en la pizzeria va que estos se sienten

comodos con sus empleados v no consideran necesaria la inclusion de mas
personal.

Dimension Empresa (E)

[¥3)

La gerencia de la pizzeria Peluso’s expreso sentir comodidad con 1a técnica de
wventas utilizada, con las condiciones v el ambiente laboral existente en la

empresa, por ello, se determind la presencia de este elemento en 1a organizacion.

Dimension Comunicacién Interna (CI)

=1 n| Lh| 4

Se confirma la presencia de la comunicacién interna en la pizzeria va que la
informacion manejada dentro de la misma se hace de forma clara, también,
existe retroalimentacidon entre las partes siendo esto una buen determinante para

detectar la presencia de dicho elemento.

Dimension Equipo Directivo (ED)

La presencia de este elemento fue confirmada una vez escuchada la opinidn de
la gerencia de la pizzeria va que, estos afirmaron que presentan alto nivel de
empatia con sus empleados v buscan siempre estar presentes frente algin

problema v/o inconveniente que les pueda surgir a los nmismos.

Dimension Motivacion (M)

La existencia de este clemento del endomarketing en la pizzeria se pudo
determinar por la opinidn de la gerencia, en la cual estos afirman que a los
empleados les asignan un salario emocional con el propdsito de que estos cubran
sus necesidades v se sientan mas motivades por desempetiar sus labores con

eficacia.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Se pudo observar en los cuadros anteriores que, en la Pizzeria Peluso’s, desde el
punto de vista de los trabajadores, hay una minoria en la que existe cierta discrepancia,
quizas esto se deba a distintos factores que no les permita desempefiar sus funciones de
manera correcta trayéndole como consecuencia que la organizacién no les de los
mismos beneficios que a otros trabajadores que si desempefian bien su trabajo. Con
respecto al punto de vista de la gerencia, esta afirma que se encuentran presentes todos
los elementos del Endomarketing. Los cuadros anteriormente descritos permitieron
diferenciar los elementos encontrados dentro de la empresa para saber cuél es la
percepcion de ambas partes involucradas en este proceso para que asi se pueda cumplir
el objetivo final. Esta diferenciacion nos permite analizar que estando presente todos

los elementos del Endomarketing en la organizacion va a ser posible:

Aumentar la productividad: al sentirse los trabajadores motivados por la
organizacion, se reflejard en su desempefio, logrando el maximo nivel de este, lo que
va a provocar un aumento de la productividad, que a su vez incrementa la rentabilidad

de la organizacion. Ademas de lograr que su personal tenga una vision integradora.

Mejorar el clima laboral: al tener un clima laboral agradable y saludable,
automaticamente la comunicacion se hace efectiva por parte de la organizacion con el

cliente interno, y del cliente interno con el externo.

Potenciacion de nuevas ideas: al sentirse los trabajadores valorados y
comprometidos con la organizacion, ellos tomaran sus actividades como un logro y
decidiran explotar su capacidad creativa e innovadora al maximo, aportandole ventajas

a la organizacion.

La integracion: la organizacién debe hacerle sentir al empleado que es participe y
responsable de cada logro y cada fracaso que haya en la misma, para ello, se le debe

integrar tomando sus opiniones en cuenta y también sus decisiones.

El trabajo en equipo: la organizacion debe dejar claro a los trabajadores que,
cuando se trata de satisfacer las necesidades del consumidor, todos los colaboradores
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de las diferentes areas de la misma deben estar en pro a la satisfaccién de esas

necesidades.

Menos turnover: al tener trabajadores satisfechos, se evidenciara la reduccion de
rotacion de personal, debido a que el trabajador va a hacer el desarrollo de actividades

motivado a mejorar cada dia mas y comprometido con la organizacion.

Profesional calificado: todo profesional desea que su talento sea valorado, y como
se pudo observar, la organizacién cuenta con todos los elementos del Endomarketing
presente, lo que indica que atraerd personal altamente calificado que hace su trabajo
bien y al sentirse valorado dentro de la misma, se maximizara su potencial de

creatividad e innovacion.

4.4 Fase Ill: Disefio de las estrategias de Endomarketing para la mejora de la

atencion al cliente en la pizzeria Peluso’s, C.A.

Segun los resultados obtenidos en la primera y segunda fase, al conocer la situacion
de los clientes internos y externos de la pizzeria, ademas de contar con la opinién de la
gerencia de la misma, se procedera al desarrollo de la propuesta, la cual se hara presente
en el capitulo V, esta contara con las estrategias de Endomarketing necesarias para
mejorar la atencion al cliente de la Pizzeria Peluso’s, con el fin de aportar la solucién

adecuada al problema planteado en la investigacion y obtener los mejores resultados.
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CAPITULO V
PROPUESTA
5.1 Descripcion de la Propuesta

La propuesta de la presente investigacion, se realizd pensando en la problematica
que tienen muchas de las organizaciones, las cuales ademas de solo ofrecer su producto,
deben prestar una excelente atencion al cliente externo, y a su vez, deben promover y
lograr la motivacion en su cliente interno. Las organizaciones hoy en dia no deben
enfocar todos sus esfuerzos para captar la atencion del consumidor, también deben
enfocar parte de sus esfuerzos hacia el interior de la misma, y es alli donde deben ser
inteligentes y sacar provecho del alto potencial de disposicion que tenga cada uno de
sus empleados para el desarrollo de las funciones dentro de la empresa.

En base a lo anterior, en la presente investigacion se hace la propuesta de disefiar
Estrategias de Endomarketing para mejorar la Atencion al Cliente en la Pizzeria
Peluso’s. Lo que se quiere lograr con esta propuesta es que el disefio de las estrategias
mejore definitivamente el clima organizacional para hacerlo mas agradable y saludable,
optimizar la productividad, la visién de los empleados, trabajadores mas leales y
comprometidos, menor rotacion de personal, entre otras cosas. Para asi, lograr la meta
planteada la cual es, que la Atencién al Cliente mejore considerablemente. Para ello
esta organizacion debe mercadear con sus clientes internos, para que estos estén en

sintonia con lo que la organizacién quiere mercadear a sus clientes externos.
5.2 Objetivos de la Propuesta
5.2.1 Objetivo General

Disenar las estrategias de Endomarketing adecuadas para mejorar la Atencion al

Cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A.



5.2.2 Objetivos Especificos

Identificar los elementos de atencidn al cliente que se deben mejorar en la Pizzeria

Peluso’s.

Clasificar las estrategias de las areas funcionales para la atencion al cliente de la

Pizzeria Peluso’s.

Evaluar el desempefio y alcance organizacional empleado en las estrategias de

Endomarketing.
5.3 Justificacién de la Propuesta

La presente propuesta destaca una gran importancia, ya que le permitira a la Pizzeria
Peluso’s reforzar la relacion con sus clientes internos, asi como mejorar los puntos
débiles que se encuentran presentes en estos. Del mismo modo, le permitira ofrecerles
una mejor atencién a sus clientes, para que estos puedan mejorar y/o mantener una

buena percepcion de la empresa.

Es propicio resaltar que, al aplicar Endomarketing en las organizaciones se tendran
empleados mas motivados y se crearan experiencias positivas con los mismos, de esta
manera se podrian notar resultados mas positivos en la atencion con los clientes; siendo

este el problema que se busca resolver con la presente propuesta a desarrollar.
5.4 Desarrollo de la Propuesta

La siguiente propuesta consiste en disefiar estrategias de Endomarketing para que
la Pizzeria Peluso’s, la cual presenta una problematica de una alta demanda en el
mercado, mejore su atencidn al cliente. Dicha propuesta le proporcionara los métodos
adecuados a la organizacién y la guiara para incrementar la satisfaccion y motivacion

del cliente interno, esto con el fin de enganchar y fidelizar a su personal.
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Esta propuesta sera desarrollada en funcion de los objetivos especificos planteados
anteriormente, los cuales seran desarrollados de manera detallada con el proposito de
obtener el mejor resultado al momento de ser aplicados por la organizacion, del mismo
modo se hara énfasis en la importancia y/o beneficios que tendrd cada estrategia
propuesta al momento de ser aplicadas. De acuerdo a la problemética planteada a lo
largo de la investigacion y a la obtencidn de resultados a traves de los instrumentos de

recoleccion de datos, se presenta el desarrollo de la propuesta:

5.4.1 Identificar los elementos de atencion al cliente que se deben mejorar en la

Pizzeria Peluso’s.

Para hacer posible el disefio de las Estrategias de Endomarketing es necesario
identificar los elementos de atencion al cliente que se deben mejorar en la Pizzeria
Peluso’s. En base a los resultados obtenidos en la muestra A, es necesario en la

organizacion mejorar los siguientes elementos:

- Relacion con el cliente: Mejorar la relacion con el cliente le traera mas
confianza para establecer lazos con la organizacion y, por lo tanto, va adquirir
con mas frecuencia los productos y servicios que ofrece Peluso’s.

- Correspondencia: Es primordial que la persona encargada de brindar esa
atencion al cliente en la Pizzeria Peluso’s mantenga comunicado al cliente sobre
su pedido y responda todas sus inquietudes y dudas.

- Reclamos y cumplidos: Peluso’s como organizacion debe trabajar en funcién
de cumplir lo que promete, de lo contrario se perdera la credibilidad y confianza
por parte de los clientes.

5.4.2 Clasificar las estrategias de las areas funcionales para la atencion al
cliente de la Pizzeria Peluso’s.
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Cuadro 3. Estrategia 1 “Empleado”

Objetivo: aproximar a los empleados a la empresa y hacer que se sientan tomados en cuenta dentro de la misma.

Para esta estrategia se propone a la Pizzeria Pelusos C.A una jornada de Trabajo en equipo, Gerencia, Empleado.

donacidn, que esta basada en entregar pizzas a nifios en situacion de 50 pizzas, capital
calle, los empleados deben hacer en equipo 50 pizzas y salir a humano.
entregarlas, esto hard a los trabajadores de la organizacion sentir que son

necesarios dentro de la misma y que estan aportando algo a la sociedad.

Esto se puede llevar a cabo cada 3 meses, con el fin de promover el

interés de los empleados a través de actividades de integracion mas alla

del trabajo.

Beneficio: Estimular la integracion y el trabajo en equipo.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 4. Estrategia 2 “Empleado”

Objetivo: tener empleados satisfechos y con un nivel de motivacién alto.

Para el cumplimiento de esta estrategia se propone colocar una cartelera Cartelera, Gerencia.

al publico con el empleado del mes, y también, se puede poner debajo  impresion, hojas,
cuales son los que optan para ese lugar el mes proximo. Para que asi, se fotos.
sientan motivados a mejorar cada dia. Esta estrategia se debe realizar de

manera mensual, ya que la motivacion no debe ir netamente ligada a los

incentivos financieros, los trabajadores también requieren de

conocimiento.

Beneficio: Aumentar la productividad y estimular la potenciacion de nuevas ideas.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 5. Estrategia 3 “Empresa”

Objetivo: brindar una atencion al cliente de excelencia y aumentar la calificacion de la misma.

Esta estrategia se puede poner en marcha dentro de las instalaciones de Capacitacion, Gerencia,
la Pizzeria Peluso’s, tomando dias especificos que no se abra al pablico  capital humano, Capacitador.
para contratar una empresa de capacitacion, donde se instruya al instalaciones.

personal sobre diversos temas, pero siempre enfocado en la Atencién al
Cliente. Se debe realizar cada 3 meses, esto va a permitir que conozcan
a fondo el verdadero valor que tiene esa atencién para el cliente externo

y para la organizacion.

Beneficio: Tener un personal calificado y menos turnover (rotacion de personal).

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 6. Estrategia 4 “Empresa”

Objetivo: estimular al empleado para que se sienta identificado y parte de la empresa.

Para esta estrategia se propone: Carteleras, Gerencia, Orador.

- Disefar una cartelera informativa: esta cartelera debe estar  impresion, hojas,
presente en las distintas areas del desarrollo del trabajo y también instalaciones.
este a la vista del publico. Esta cartelera debe estar contemplada
por el logo, la misidn, la vision y los valores de la Pizzeria
Peluso’s C.A.

- Charla de Induccién: para asi, introducir a los trabajadores
hacia su filosofia, para que realmente la conozcan y lo pongan
en practica y de esta manera se sientan identificados con la
organizacion.

Beneficio: Promover la integracion del equipo de trabajo con la organizacion.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 7. Estrategia 5 “Comunicacion Interna”

Objetivo: integrar emocional y mentalmente a todo el equipo de trabajo.

Para esta estrategia se propone incluir en la politica de comunicacion Capital Gerencia.
interna las dos siguientes reglas: humano, equipo
- Flexibilizacién del contacto entre cargos jerarquicos: esto se directivo.

llevaré a cabo incluyendo una comunicacion bidireccional y de unos
a otros en niveles iguales, para que asi, el mensaje principal que se
quiera comunicar sea entendido de igual manera por toda la
organizacién. Se usard como canal de comunicacion Whatsapp y
cartelera informativa de la empresa.

- Planificacion de las acciones que seran ejecutadas: esto se
lograra llevando un seguimiento a las acciones que se ejecutan en
la organizacion en cada area, asi como también debe quedar
establecido quien realizo esa accion, esto servira para que no existan
mal entendidos ni errores en el proceso productivo. Se usara una
libreta que posee la empresa donde quede registro de lo ejecutado.

Se sabe que la sencillez en los didlogos es un requisito basico en la

comunicacion interna.

Beneficio: Mejorar el clima laboral y organizacional.
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 8. Estrategia 6 “Equipo Directivo”

Objetivo: tener distintas alternativas al momento de ofrecer el producto.

En esta estrategia se plantean dos técnicas de ventas distintaa la que usa  Fuerza de ventas, Gerencia, Equipo

la organizacion, cabe destacar que estas estrategias dependen del tipo de  capital humano. directivo.
cliente, de lo que busca y de alli parte las siguientes técnicas:

- Upselling: consiste en la venta mejorada, es decir, al cliente se
le hacen sugerencias simples y apropiadas a lo que busca para
mejorar su consumo Yy asi, lograr aumentar la cuenta en un
margen hasta de un 10% aproximadamente.

- Down-Selling: consiste en la alternativa mas barata, es decir, al
cliente se le ofrece la alternativa mas econémica. Esto se debe
implementar cuando el cliente estd renuente a ordenar los
productos del menu maés caros.

Beneficio: Aumentar la productividad y maximizar las ventas y las ganancias.

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 9. Estrategia 7 “Motivacion”

Objetivo: Estimular el crecimiento personal del empleado.

Esta estrategia propone la participacion de los trabajadores en talleres  Talleres, orador, Gerencia.

motivacionales como parte del crecimiento personal del mismo. Se debe  capital humano,
contratar un especialista en dictar talleres de motivacion y deben ser  equipo directivo
ajenos al tema trabajo para que asi, ayuden al desarrollo personal, los

objetivos, metas y logros que se propongan cada uno de los trabajadores

individualmente para el desarrollo personal. Estos talleres deben

realizarse cada dos meses para un buen resultado y se puede incluir a los

directivos de la Pizzeria Peluso’s C.A para que también participen.

Beneficio: Estimular la potenciacion de nuevas ideas y aumentar la productividad del trabajador.

Observacién: La medicion de dicha motivacion sera a través de la observacion directa ya que los responsables del equipo,
debido a su trato directo con el personal pueden conocer con cierta exactitud quiénes son los trabajadores que se muestran mas
motivados y satisfechos e indagar de forma personal sobre las causas que pueden hacer que disminuyan y los detonantes que la

disparan.
Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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5.4.3 Evaluar el desempefio y alcance organizacional empleado en las estrategias

de Endomarketing.

Una vez clasificadas las estrategias de Endomarketing propuestas es necesario
evaluar el desempefio y alcance organizacional de las mismas para asi, garantizar su
funcionamiento, del cual debe producirse un 90% de efectividad en el nivel de
satisfaccion del cliente interno, esto se lograra a través de los indicadores de gestion
establecidos a continuacion. Este porcentaje va a permitirle a la organizacion contar

con un nivel de satisfaccion éptimo en sus empleados.

También, es necesario tener en cuenta que ese porcentaje deja un 10% de margen
de clientes internos que no estén plenamente satisfechos, considerando que sus
necesidades y expectativas se encuentran sujetas a cambios. Este porcentaje debera
mantenerse 0 incrementarse hasta un 100% para garantizar un excelente nivel de
satisfaccidn en los clientes internos que causara la satisfaccion de los clientes externos

de la empresa.

Indicador = Nombre del indicador.

Descripcion = El fin o proposito por el cual se mide.

Férmula = Expresion matematica con la que se hace el calculo del indicador.

Unidad de medicion = El resultado debe tener una unidad, para medir dichos resultados.
Meta = Meta a la que se quiere llegar o mantener en la unidad de medicién.

Frecuencia de toma de datos = Cada cuanto se toman los datos. Es necesario hacerle

seguimiento.

Frecuencia de calculo = Cada cuénto calculas el indicador. Se utiliza para realizar el
analisis.
Frecuencia de analisis = Cada cuénto se analiza el indicador. Se realiza para tomar

decisiones.
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Instrumento de medicion: es el instrumento de recoleccion con el que se va a evaluar

los datos obtenidos en la toma de los mismos.

Indicador N° 1: Integracion.

Descripcion: Aproximar el empleado a la empresa a través de actividades de

integracion.

Formula: n°de trabajadores integrados satisfactoriamente  x 100

n° total de trabajadores

Unidad de medicion: Porcentaje (%).
Meta: >90%.

Frecuencia de la toma de datos: Mensual.
Frecuencia de célculo: Trimestral.
Frecuencia del analisis: Trimestral.

Instrumento de medicion: Encuestas con preguntas abiertas.

Indicador N° 2: Reconocimiento.

Descripcion: Alto nivel de motivacién y satisfaccion en los empleados.

Férmula: n°de trabajadores satisfechos por reconocimiento de su trabajo x 100

n° total de trabajadores

Unidad de medicion: Porcentaje (90%).
Meta: >90%.
Frecuencia de la toma de datos: Semanal.

Frecuencia de calculo: Mensual.
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Frecuencia del analisis: Mensual.

Instrumento de medicion: Encuestas con preguntas cerradas multicotémicas.

Indicador N° 3: Capacitacion.

Descripcion: Ofrecer una excelente atencion al cliente.

Férmula: n°de trabajadores satisfechos con el aprendizaje y la practica x 100

n° total de trabajadores

Unidad de medicion: Porcentaje (%).
Meta: >90%.

Frecuencia de la toma de datos: Mensual.
Frecuencia de célculo: Trimestral.
Frecuencia del analisis: Trimestral.

Instrumento de medicion: Encuestas con preguntas cerradas dicotomicas.

Indicador N° 4: Informar y conocer.

Descripcion: Estimular al empleado para que se sienta identificado y parte de la

empresa.

Formula: n°de trabajadores gue practican la filosofia empresarial x 100

n° total de trabajadores

Unidad de medicion: Porcentaje (%).
Meta: >90%.

Frecuencia de la toma de datos: Semanal.
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Frecuencia de calculo: Mensual.

Frecuencia del analisis: Mensual.

Instrumento de medicion: Observacion directa.

Indicador N° 5: Politica de comunicacion interna.

Descripcion: Integrar emocional y mentalmente a todo el equipo de trabajo.

Féormula: n° de trabajadores gue cumplen con la politica x 100

n° de trabajadores en total

Unidad de medicidon: Porcentaje (%).
Meta: >90%.

Frecuencia de la toma de datos: Semanal.
Frecuencia de calculo: Mensual.
Frecuencia del analisis: Mensual.

Instrumento de medicion: Observacion directa.

Indicador N° 6: Técnica de venta.

Descripcion: Dar al cliente externo distintas alternativas al momento de vender el

producto.

Féormula: n°de clientes satisfechos al aplicar las nuevas técnicas de venta x 100

n° de clientes en total que se le aplicaron las técnicas de ventas

Unidad de medicion: Porcentaje (%).

Meta: >90%
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Frecuencia de la toma de datos: Semanal.
Frecuencia de calculo: Quincenal.

Frecuencia del analisis: Quincenal.
Instrumento de medicion: Observacion directa.

Indicador N° 7: Talleres motivacionales.

Descripcion: Estimular el crecimiento personal del empleado.

Formula: n° de trabajadores motivados x 100

n° de trabajadores en total

Unidad de medicidon: Porcentaje (%).

Meta: >90%

Frecuencia de la toma de datos: Semanal.
Frecuencia de calculo: Bimestral.

Frecuencia del analisis: Bimestral.
Instrumento de medicion: Observacion directa.

5.5 Factibilidad de la Propuesta

Luego de definir todos los objetivos planteados en la presente propuesta, se debe

iniciar la evaluacion para determinar si el estudio puede ser realizado o no. A

continuacion, se describe el grado de factibilidad que tendrd la propuesta para

determinar si la misma podra ser implementada por la Pizzeria Peluso’s, C.A, es

imprescindible evaluar las posibilidades del estudio, con el fin de que se proporcionen

los medios necesarios en cuanto al alcance de los objetivos propuestos y, para efecto

de la misma se evaluara la factibilidad técnica, operativa y econémica que dispone la

organizacion.
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5.5.1 Factibilidad Técnica

El proceso productivo en un servicio de Atencion al Cliente es el resultado de la
interaccion entre el cliente interno y el cliente externo, donde existe una comunicacion
bidireccional que tiene una influencia efectiva sobre el nivel de ventas, entonces, esta
propuesta es técnicamente factible porque el proceso productivo de la Pizzeria Peluso’s
C.A no se altera, por el contrario, se vuelve mas eficiente y por lo tanto, si el proceso
productivo es eficiente, los empleados seran efectivos, lo que va a permitir aumentar la
productividad de la organizacion y que se traduce en ganancias para la misma. Las
técnicas presentes en la propuesta son las que deben ejecutar correctamente los

directivos de la pizzeria para poderla llevar a cabo de manera factible.
5.5.2 Factibilidad Operativa

A nivel operativo la propuesta es factible debido a que la implementacion de las
estrategias planteadas no limita la operatividad de la misma. La empresa Peluso’s
cuenta con un personal capacitado, pero, para llevar a cabo dicha propuesta es necesario
que el personal sea eficaz, es decir, que cumpla a cabalidad los requerimientos de la
organizacion, y asi, no se presente ninguna dificultad a nivel practico ni a nivel
operativo. Ademas, es factible porque la organizacion no requiere de alteraciones o
modificaciones en su estructura organizativa para el desarrollo e implementacion de la

propuesta.
5.5.3 Factibilidad Econdmica

Desde el punto de vista econdmico y financiero la propuesta es factible, ya que la
organizacién cuenta con los recursos financieros necesarios para poner en marcha la
implementacién de dicha propuesta. Ademas, el beneficio de la propuesta se traduce
en aumento de la productividad por parte de los trabajadores y por lo tanto traera
consigo la maximizacion de las ventas y ganancias. A continuacion, se presenta los
recursos financieros de la propuesta, la relacion econdmica de la organizacion y la

representacion de la propuesta con respecto al ingreso por ventas:
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Cuadro 10. Recursos Financieros de la Propuesta

1 Actividades de integracion de los empleados. Trimestral 80.986.220
2 Reconocimiento a los trabajadores. Mensual 10 60 12.147.933
3  Capacitar a los trabajadores sobre la atencion al cliente.  Trimestral 300 600 121.479.330
4 Informary dar a conocer la filosofia empresarial para que  Semestral 25 50 10.123.277,5
todos la conozcan.
5 Plantear dos reglas nuevas para la politica de Mensual 0,49 2,94 595.248,72
comunicacion interna.
6 Plantear dos técnicas de venta eficientes. Quincenal 0 0 0
7 Participar en talleres motivacionales. Bimestral 80 320 64.788.976

615,49 1.432,94  290.120.985,22

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 11. Proyeccion Econdmica de la Propuesta

Ingresos por 829.096.427,25  953.460.891,34  1.096.480.025,04 1.260.952.028,8 1.450.094.833,12 1.667.609.058,09

ventas
Costo por ventas  331.638.570,9 381.384.356,53 438.592.010,01 504.380.811,51 580.037.933,24 667.043.623,23

- 497.457.856,35 572.076.534,81  657.888.015,03  756.571.217,29  870.056.899,88  1.000.565.434,86

Gastos 165.819.825,45 190.692.799,27  219.296.719,16  252.191.227,03  290.019.911,08 333.522.897,74
operativos
Gasto de la 62.863.528,62 23.382.746,37 42.616.973,62 62.863.528,62 18.321.107,62 42.616.973,62
Propuesta

- 268.774.502,28  358.000.989,17  395.974.322,25  441.516.461,64 561.715.881,18  624.425.563,50
- 1.328 1.768,2 1.955,8 2.180,7 2.774,4 3.084,1

Fuente: Paredes y Pisano (2020)
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Cuadro 12. Representacion en % de la Propuesta

Julio 2020 7,58% 12,64%
Agosto 2020 2,45% 4,08%
Septiembre 2020 3,89% 6,48%
Octubre 2020 4,98% 8,31%
Noviembre 2020 1,26% 2,11%
Diciembre 2020 2,56% 4,26%

Fuente: Paredes y Pisano (2020)

En relacion con lo anterior, se realizd una proyeccién econémica de la propuesta
desde julio 2020 hasta diciembre 2020, y sus respectivas representaciones ante el
ingreso por venta y ante la utilidad operativa bruta, se pudo obtener como resultado
que la propuesta es factible. Las cantidades pueden llegar a ser representativas, sin
embargo, esa inversion, traera como beneficio lograr los niveles de ventas esperados
en los meses siguientes. Evidentemente, la erogacion de dinero que se necesita para la
implementacién de las distintas estrategias afecta las ventas, pero no de manera
negativa ya que el presupuesto de la misma no supera el ingreso por ventas y tampoco
el presupuesto de los gastos. Entonces, a través de la proyeccion econdmica de la
propuesta se pudo determinar que la empresa tiene la capacidad econémica para poder
cubrir el gasto de la misma y asi, lograr el objetivo que se espera obtener relacionado
a las estrategias de Endomarketing. Ademas de esto, se hizo el calculo de la tasa interna
de retorno (TIR), ya que es la mejor herramienta utilizada para tomar una decision en
cuanto a si se invierte 0 no, y se pudo concluir que el proyecto es rentable para realizar
dicha inversion y el nivel de ventas y el margen de contribucién es suficiente para
cubrir el 100% de las estrategias. En definitiva, se puede demostrar que la propuesta
efectivamente es factible, ya que la empresa posee la capacidad econémica para cubrir

el gasto de la misma en determinado tiempo y retornar su inversion.



CONCLUSIONES

El desarrollo de la presente investigacion se realizd con el fin de proponer
estrategias de Endomarketing para evaluar de manera detallada la problemaética
planteada al inicio de la misma, siendo esta, encontrar la posibilidad de mejorar la
atencion al cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A, a traves del disefio y de la propuesta de

dichas estrategias de Endomarketing.

Una vez fijados los tres objetivos especificos y desarrolladas las tres fases que
derivan de estos, se realizo un diagnoéstico de la situacion actual en Pizzeria Peluso’s,
C.A para conocer con mas profundidad dicha problematica y poder presentar una
posible solucién a la misma; en virtud de esto se utilizaron distintas herramientas, las
cuales fueron realizar una entrevista a la gerencia, recabar datos acerca de las distintas
opiniones que tiene los clientes externos acerca de la Pizzeria y de la percepcion y
satisfaccidn que tienen los clientes internos con la misma, una vez recolectados todos
los datos, se pudo concluir que a pesar que todos los item en su mayoria los resultados
fueron buenos, existe una minoria considerable que no se siente satisfecha con la

atencion al cliente que presta la organizacion.

Luego del diagndstico, se procedié a diferenciar los elementos de endomarketing
que se encuentran presente en la Pizzeria Peluso’s, C.A, esto se logro con los resultados
de la Fase I: muestra B, la cual nos dio como resultado la perspectiva de los trabajadores
y para la perspectiva de la gerencia, se le aplicé a la misma una entrevista en la Fase
I1, con ambas perspectivas se procedié a diferenciar los elementos del Endomarketing
presentes en la organizacion, dando como resultados que si estan presentes todos los
elementos, pero que de cierta forma, son necesarias las estrategias para poder mejorar
la forma en la que se presentan dichos elementos, ya que, se observo que hay una
minoria de empleados que se encuentran en discrepancia y al momento de recabar los
datos se obtuvieron algunas respuestas negativas y/o que demuestran descontentos. Es
por ello que, aunque se encuentren presentes los elementos de Endomarketing en la

organizacion, esta tiene la necesidad de aplicar estrategias que le permitan mantenerse



en mejora continua, asi como estrategias que permitan atacar las posibles brechas
existentes con los clientes interno, que, a su vez, atacard de manera inmediata las

posibles brechas existentes con el cliente externo.

En consecuencia, debido a los resultados obtenidos, se llevé a cabo el disefio de las
estrategias de Endomarketing, con la finalidad de mejorar la Atencion al Cliente en la
Pizzeria Peluso’s C.A, esto se realiz0 a través de una propuesta, donde se identificaron
los elementos de atencidn al cliente que se deben mejorar en la organizacion, luego, se
clasificaron las estrategias que deben aplicarse en cada area con su respectivo método
para la puesta en marcha, por ultimo, se presentaron una serie de indicadores que le
permitirdn a la pizzeria medir el desempefio y alcance obtenido una vez sean
implementadas las estrategias propuestas. Se pudo concluir que la implementacion de
las estrategias de Endomarketing le proporcionaran las mejoras que esta necesita y del

mismo modo, le permitird mejorar su atencion al cliente.

Ahora bien, al principio de la investigacion, una vez planteada la problemaética, se
formul6é una pregunta, que es la siguiente: ¢Cuales estrategias de Endomarketing
pueden mejorar la Atencidon al Cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A?, a lo que se le dio
respuesta a través del Capitulo V, donde contempla la propuesta, los objetivos, la
justificacion, el desarrollo y la factibilidad econdmica, operativa y técnica de la misma,
donde finalmente se pudo concluir que, la Pizzeria Peluso’s debe llevar a cabo la
implementacion de las estrategias propuestas, ya que las mismas permite a la empresa
mejorar los procesos organizacionales, la satisfaccion de los clientes internos y la
proyeccién empresarial pero no queda solo alli, porque tener empleados satisfechos
genera clientes satisfechos, por lo que también a través de esas estrategias de

Endomarketing se podra mejorar la Atencion al Cliente de la Pizzeria Peluso’s.



RECOMENDACIONES

Considerando los resultados obtenidos en la recoleccion de datos de los clientes
internos y externos y de la entrevista realizada a la gerencia, una vez establecidas las
estrategias pertinentes y desarrolladas las conclusiones al finalizar la investigacion, se

recomienda a la Pizzeria Peluso’s C.A:

- Aplicar de manera oportuna las estrategias propuestas en el presente trabajo de
grado, ya que a través de estas la organizacion podra contar con una
comunicacion mas efectiva entre todos sus miembros, se podran evaluar
posibles cambios técnicos en las ventas, asimismo, podran brindarle soluciones
efectivas a sus clientes externos y del mismo modo contar con empleados mas
enfocados y comprometidos con la organizacion.

- Comunicar sus ideas y/o instrucciones de una forma mas clara y directa para
gue puedan ser comprendidas por todos.

- Evaluar posibles cambios en la técnica de ventas utilizada para conseguir mayor
productividad en la empresa y mayor satisfaccion.

- Indagar sobre las necesidades de los clientes externos e internos, a fin de brindar
soluciones efectivas.

- La empresa debe enfocarse en que su personal brinde un trato de excelencia
hacia el cliente externo para que no haya futuros inconvenientes.

- La organizacion debe asegurarse que en cada visita los clientes se sientan bien
atendidos y buscar siempre brindarles la mejor comodidad posible.

- Optimizar los factores que intervienen en la generacion de la calidad del
servicio.

- Compartiry reforzar a sus trabajadores la mision y la vision de la organizacion.

- Contar con una buena gerencia de mercadeo.

- Considerar las estrategias de Endomarketing establecidas para mejorar su

atencioén al cliente.
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Entrevista
Pizzeria Peluso’s, C.A
Estimado sefior(a)

La presente entrevista ha sido disefiada con la finalidad de desarrollar estrategias de

endomarketing para mejor la atencién al cliente en la Pizzeria Peluso’s, C.A.

En tal sentido, las respuestas obtenidas seran utilizadas como base para el disefio de
las estrategias anteriormente mencionadas. La informacion que usted proporcione sera
de gran utilidad, sera totalmente confidencial y Unicamente utilizada para fines

académicos.
En el desarrollo de dicha entrevista se abordaran las siguientes preguntas:

- ¢ Siente usted que la técnica de venta utilizada sea la adecuada, se siente usted comodo

con la misma?

- ¢Desde su punto de vista como cree usted que es la comunicacion dentro de la
empresa?, ¢Considera que la informacion divulgada es comprendida por los empleados

de manera efectiva?

- ¢Cree usted que el salario emocional otorgado a los trabajadores esta acorde a sus
necesidades?

- ¢ Cree usted que las condiciones laborales que tiene la empresa son las adecuadas para
que los trabajadores puedan desempefiar sus labores de manera satisfactoria?



- ¢Considera usted que posee alto nivel de empatia con respecto a un determinado

imprevisto o problematica que pueda presentar alguno de sus empleados?
- ¢Como describiria usted el ambiente laboral en su organizacion?

- ¢Considera usted necesario el reclutamiento de mas personal para obtener un mayor

rendimiento por parte de sus empleados?



Anexo A

Cuestionario Clientes Externos

1. ;Considera usted que el ambiente dentro de la Pizzeria Peluso’s es?

O O O O O

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

2. ¢Como percibe usted el trato que brinda el personal de la Pizzeria Peluso’s?

0
0]
0]
0]
0

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

3. El tiempo en espera para hacer el pedido es

O O O O O

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

4. ;Considera usted que el tiempo de entrega del pedido realizado es?

O O O O

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO



o MALO
5. ¢Como califica usted el proceso del pedido que se utiliza en la Pizzeria Peluso’s?

o MUY BUENO
o BUENO

o REGULAR

o MUY MALO
o MALO

6. ,Cémo califica usted el proceso del pago que se utiliza en la Pizzeria Peluso’s?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

O O O O O

7. ¢Como cree usted que es la Atencidn al Cliente en la Pizzeria Peluso’s?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

O O O O O

8. ¢Cree usted que la comodidad en las instalaciones de la Pizzeria Peluso’s es?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

O O O O O



9. ¢Como califica usted su grado de satisfaccion de la atencion al cliente en la Pizzeria

Peluso’s?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

O O O O O

10. ¢Como califica su experiencia en general en su visita a la Pizzeria Peluso’s?

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MUY MALO
MALO

O O O O O

Fuente: Paredes y Pisano (2020)



Anexo B
Cuestionario Clientes Internos
1. ¢Se siente usted a gusto por el trabajo que desempefia?
o Si
o NO
2. ¢Se siente usted comprometido y/o identificado con la organizacién?
o Si
o NO

3. ¢Como empleado se siente usted valorado y tomado en cuenta dentro de la

organizacién?
o Si
o NO
4. ;Cree usted que la organizacién posee condiciones laborales adecuadas?
o Si
o NO
5. ¢Considera usted buena la comunicacion interna dentro de la organizacion?
o Si
o NO
6. ¢ Existe buen ambiente laboral dentro de la organizacion?
o Si
o NO

7. ¢Cree usted que el equipo directivo de la organizacion esta contento con la técnica

de venta?



o Si
o NO
8. ¢Cuenta usted con salario emocional?
o Si
o NO

9. ¢Cree usted que su jefe inmediato es empatico ante imprevistos que se le puedan

presentar?
o SI
o NO
10. ¢ Cree usted que es necesaria la inclusion de mas personal para facilitar las labores?
o Si
o NO

11. ;Considera usted que las instalaciones del area para el desarrollo del trabajo son

Optimas?
o Si
o NO

Fuente: Paredes y Pisano (2020)



Muestra A

ITEM

9
10

MB

25
15
2
3
10
25
20
25
18
27

47
45
19
23
36
36
38
34
38
31

Fuente: Paredes y Pisano (2020)

14
28
43
35
33
20
29
28
31
30

Anexo C

Tabla de Frecuencias

MM

18
24

= O

MB

27,8%
16,7%
2,2%
3,3%
11,1%
27,8%
22,2%
27,8%
20%
30%

B

52,2%
50%
21,1%
25,6%
40%
40%
42,2%
37,8%
42,2%
34,4%

R

15,6%
31,1%
47,8%
38,9%
36,7%
22,2%
32,2%
31,1%
34,4%
33,3%

MM

4,4%
2%
20%
26,7%
8,9%
7,8%
3,3%
3,1%
3,3%
1,1%

M
0%
0%

8,9%
5,6%
3,3%
2,2%
0%
0%
0%
1,1%



Anexo D

Tabla de Frecuencias

Muestra B
PREGUNTAS ALTERNATIVAS/ ALTERNATIVAS/
| s | e
ITEM Si NO Si NO
1 21 0 100% 0%
2 21 0 100% 0%
3 19 2 90,5% 9,5%
4 17 4 81% 19%
5 12 9 57,1% 42,9%
6 12 9 57,1% 42,9%
7 15 6 71,4% 28,6%
8 19 2 90,5% 9,5%
9 16 5 76,2% 23,8%
10 2 19 9,5% 90,5%
11 16 5 76,2% 23,8%

Fuente: Paredes y Pisano (2020)



