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RESUMEN INFORMATIVO

El objetivo fundamental de esta investigacion fue proponer estrategias de marketing
para la mejora de servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en
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San Diego Estado Carabobo, debido a que las mismas poseen debilidades en cuanto
al servicio de atencion. La investigacion es tipo proyecto factible y de campo, pues
los datos utilizados para cumplir con los objetivos fueron adquiridos directamente de
la empresa. Este estudio ha sido enmarcado bajo propuesta de negocio, ya que se
refiere a la investigacion y desarrollo de una propuesta modelo operativa viable para
mejorar el servicio de atencidn al cliente a través de estrategias desarrolladas para el
equipo Coyserca. Posee caracteristicas de investigacion de campo y descriptivo. El
desarrollo del estudio se realiz6 en 3 fases, vinculadas a los objetivos especificos
trazados en la investigacion y son diagnosticar la situacion actual del servicio de
atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego estado Carabobo,
identificar los factores que inciden en la empresa Grupo Coyserca mediante una
matriz DOFA y por ultimo disefiar estrategias de marketing para mejorar el servicio
de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

Palabras Claves: Estrategia de Marketing, Servicio de Atencién al Cliente.
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INTRODUCCION

Un servicio es un proceso intangible, un intercambio de esfuerzo para servir
alguna persona o causa, en ello es fundamental que se busque la diferencia en la
prestacion del mismo y una excelente calidad a ofrecer. Es importante que exista una
buena organizacion en cuanto a todos los elementos requeridos para prestar el

servicio, asi como también la relacion cliente-empresa.

Asi mismo, el servicio al cliente son todos aquellos esfuerzos realizados para la
atencion a este, con los cuales se pueda resolver las inquietudes, sugerencias, dudas o
reclamos que posea. Es decir, el servicio al cliente es todo momento de contacto entre
el cliente y la empresa, por ello una empresa es creada con el fin de generar
rentabilidad y también satisfacer las necesidades y expectativas de su cliente. Para
cualquier compafiia el cliente es el activo mas importante, ya que de este depende el
crecimiento economico de la misma; por ende todas las politicas implementadas para
la atencion a ofrecer influirdn de manera significativa en la satisfaccion, fidelidad y

ventas de cualquier producto o servicio.

En este caso las empresas que ofrecen servicios deben definir procedimientos a fin
de encontrar y garantizar de manera permanente la forma correcta de prestarlos, asi el
cliente tendra a su disposicion una mejor atencion y la posibilidad de cubrir las
expectativas. La atencién al cliente es un tema que se trata en las empresas hace un
tiempo atras debido a que los clientes son los que mantiene en pie una compafiia y los
mismos exigen un buen servicio de atencion al momento de adquirir un determinado
producto o servicio. Hoy dia las empresas estan en constante competitividad por ser
la que mejor en ofrecer este servicio puesto que al hacerlo se posicionan mas en el
mercado e incrementan sus venta por la fidelidad que obtendran de sus clientes, es

por ello que se plantea la siguiente investigacion para proponer estrategias de



marketing para la mejora del servicio de atencién al cliente de la empresa Grupo

Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

En este mismo orden y sentido, para dar cumplimiento a los objetivos planteados,
el estudio se estructura en cuatro capitulos a saber: Capitulo I, el problema, se
establece la problematica de la investigacion en la cual se indica la interrogante, el
objetivo general y especifico y la justificacion, permitiendo esto el desarrollo del
estudio. Mientras que el Capitulo Il, marco tedrico, estd conformado por los
antecedentes internacionales y nacionales, bases tedricas, legales y definicion de
términos basicos. El Capitulo I11, marco metodoldgico, se presenta el paradigma de la
investigacion, el tipo y disefio, poblacion y muestra, de igual forma las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos. El Capitulo IV, Resultados de la Investigacion,
se muestra los datos obtenidos mediantes los instrumentos de recoleccion aplicados,
Por dltimo en el Capitulo V, se muestra la propuesta desarrollada para dar

cumplimento a los objetivos propuestos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema.

El marketing se refiere al estudio que se realiza para poder satisfacer las
necesidades de un grupo de personas mediante el intercambio comercial, esta
disciplina es indispensable para que las empresas puedan sobrevivir a un mercado tan
competitivo. Mediante estas investigaciones se puede determinar el mercado meta y
este se compone por un grupo de individuos que necesitan de algun producto o
servicio para satisfacer su necesidad y por el cual van a pagar o comprar, es
importante resaltar que para que pueda existir un mercado es de suma importancia
que las personas tengan el poder adquisitivo para obtener aquello que desean.
Dvoskin (2004), establece que:

El marketing es un proceso de planificacién y ejecucion,
inmerso en un marco social determinado, orientado a la
satisfaccion de las necesidades y deseos del individuo y de las
organizaciones, para la creacion y el intercambio voluntario y
competitivo de bienes o servicios generadores de utilidades.
(P.24)

Del mismo modo, tenemos lo que se denomina marketing estratégico y consiste en
planificar el futuro de la empresa mediante el analisis del mercado para conocer las
oportunidades que ayuden a la compafiia a satisfacer las necesidades del cliente, de
igual forma permite obtener los datos acerca del tipo de cliente, la demanda y la
oferta con la que se trabajara, estas estrategias le otorgan a la organizacion adaptarse

a la situacién del mercado de una forma mas optimay eficiente.



Dichas estrategias de marketing se pueden implementar en las empresas para la
mejora del servicio de atencién al cliente, puesto que no solo la compafiia se debe
basar en producir y vender sino también tiene que tener en cuenta al cliente debido a
que es la persona que tiene el poder de ra, es decir, el que elige que comprar y
donde hacerlo, otorgandole el existir a la empresa por la cantidad de consumidores
que posea. Esto es considerado como un valor extra para lo que serian los productos

tangibles y el mayor punto de relevancia para las empresas de servicios.

Hoy dias estas compafiias deben caracterizarse por poseer un alto nivel de atencion
al cliente para mantener y atraer nuevos consumidores mediante la experiencia de
compra y consumo. Segun Renata (2007:02), la atencion al cliente esta construida por
todas las acciones que realiza la empresa para aumentar el nivel de satisfaccién de sus

clientes.

Los servicios son acciones, procesos y ejecuciones que ejecuta la empresa para
fidelizar a nuestros clientes, y esto no solo aplica para aquellas empresas que
comercializan servicios sino también para aquellas que ofrecen productos pues el
servicio de atencidn al cliente también estd inmerso en estas ya que sin un buen
funcionamiento de la misma el cliente no realizara la compra o simplemente no se
fideliza con la compafiia. Es importante resaltar que el servicio al cliente va mas alla
de la cortesia y la amabilidad, este es considerado como un valor agregado y cada vez
exige mas y busca empresas en las cuales pueda depositar su confianza y credibilidad,
las compafiias deben otorgarle importancia a este aspecto para poder asi continuar en

el mercado con un buen posicionamiento.

En este mismo orden de ideas podemos nombrar lo que se denomina calidad del
servicio debido a que es también un segmento importante puesto que es la diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y su percepcion de
superacion por el servicio prestado. Cuando se habla de la calidad del servicio se hace

referencia a todo el conjunto de prestaciones que acompafian a la venta de ese



producto o servicio, que en la manera como se desenvuelven van a contribuir a
establecer una diferencia con las prestaciones que ofrecen otras organizaciones o

empresas.

Un caso especifico es el Grupo Coyserca, actualmente esta presentado fallas en el
servicio de atencion al cliente, esto puede ser causado por la desmotivacion del
capital humano, bajo salario, falta de puntualidad de los pagos recibidos, falta de una
figura jerdrquica el cual de directrices. Todos estos factores desembocan en la
problematica de esta investigacion la cual resulta ser la falla en el servicio de atencion

al cliente.
1.1.1 Formulacién del Problema

¢Cuales serian las estrategias de marketing adecuadas para mejorar el servicio de

atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo?
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Proponer estrategias de marketing para la mejora de servicio de atencion al cliente

de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.
1.2.2 Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del servicio de atencién al cliente de la empresa
Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

Identificar los factores que inciden en la empresa Grupo Coyserca mediante una
matriz DOFA.

Disefar estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente de

la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

1.3 Justificacion de la Investigacion



Las estrategias de marketing son aquellas acciones que permiten lograr objetivos
de marketing, ya sea el captar mayor clientes, aumentar las ventas, promocionar
productos o servicios, entre otros. Estas se implementan luego de conocer el cliente
con el cual se trabajara y pueden aplicarse para la mejora del servicio de atencién al
cliente de una determinada empresa. Al satisfacer las necesidades del cliente se logra
aumentar la productividad del producto o servicio y al mismo tiempo la empresa pasa
a ser competitiva con otras, tomando en cuenta siempre que el cliente es el

protagonista y el factor mas importante de la empresa puesto que sin él no existiria.

Se debe tener en cuenta que para que la atencion al cliente tenga éxito la empresa
debe contar con un capital humano capacitado, cultura organizacional en la cual los
empleados sepan bien cudl es la mision y vision por la cual deben regirse para que asi
los trabajadores estén identificados y puedan prestar una buen servicio de atencion al
cliente con calidad. Para alcanzar la competitividad se tiene que tener bien en cuenta
dichos aspectos, identificar las fallas del sistema de atencion al cliente y mejorar de
manera continua todos aquellos procesos a seguir para prestar el servicio y controlar
la ejecucion del mismo evaluando la capacidad del capital humano con el cual se

cuenta.

Es por ello que en este proyecto de investigacion se propondra estrategias de
marketing para la mejora del servicio de atencién al cliente de la empresa Grupo
Coyserca debido a que esta presentas fallas en el servicio por no tener un bien clima
organizacional ademas de contar con un publico interno desmotivado por los salarios
ofrecidos por parte de la empresa, cabe destacar que mientras se mantenga un mal

servicio la imagen de la compafiia desmejora y aumenta la pérdida de clientes.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El siguiente capitulo consistio en argumentar la necesidad de indagar un problema
planteado. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010:73), EI marco tedrico o la
perspectiva teodrica se integra con las teorias, los enfoques tedricos, estudios y
antecedentes en general, que se relacionan al problema de investigacion. Partiendo
del hecho de que toda empresa necesita de un buen servicio de atencion al cliente se
considera pertinente ubicar y desarrollar el siguiente material bibliografico, que bien
puede sustentar u orientar el punto de vista de tedrico de la presente investigacion.

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Gutiérrez ( 2013 ), en su trabajo titulado: Diagndstico y propuesta de mejora de
calidad de servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida, de la Universidad Iberoamericana, el cual realizé con el fin de optar
por el titulo de Maestra en Ingenieria de Calidad, en México D.F. Su objetivo se
centrd en diagnosticar los principales factores que tienen influencia sobre la calidad
del servicio de la empresa, para establecer una propuesta de mejora viable que
incremente la satisfaccion y lealtad de los clientes. Su investigacion fue no

experimental de disefio transversal con caracter cualitativo-descriptivo.



El proyecto investigativo se centr en el servicio de atencion al cliente de una
empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida, considerando que cuando
los mercados crecen de forma debil como en este caso el conseguir nuevos clientes es
mucho mas dificil y costoso. Concluyendo que mediante una propuesta de mejora de
calidad en el servicio en que cada una de las acciones a realizar permitan atacar los
problemas detectados, teniendo en cuenta que la comunicacion es el elemento de

mayor importancia para la realizacion de cualquier proceso.

Para esta investigacion se obtiene como Informacion relevante que el estudio del
servicio de atencion al cliente es necesario para cualquier tipo de empresa sin
importar el ramo al que se dediquen, en la cual debe existir una comunicacion eficaz
y bidireccional para que la empresa esté al tanto de como es la experiencia de compra

de su consumidor y poder mejorar asi las quejas presentadas.

Droguett (2012), en su trabajo titulado: Calidad y satisfaccion en el servicio a
clientes de la industria automotriz: analisis de principales factores que afectan la
evaluacion de los clientes, de la Universidad De Chile, el cual realizo con el fin de
optar por el titulo de Ingeniero Comercial mencién Administracion, en Santiago,
Chile. Tuvo como objetivo central fue realizar un andlisis critico del desempefio del
servicio en la industria automotriz, donde se buscara identificar qué es lo que las
personas perciben como un servicio de calidad, como evaltan el valor, y cuéles son

las principales causas de insatisfaccion en la industria.

Esta investigacion se desenvuelve tomando en cuenta que no existe un proceso de
servicio Unico, sino que son dos procesos de servicio con caracteristicas propias
(ventas y servicio al vehiculo), pero sin olvidar que los clientes ven a las marcas
como un todo y que, por lo tanto, debe existir coherencia en el desempefio de ambos
servicios. Concluyendo que de este estudio esta el hallazgo de que las causas de
insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son similares, la identificacion del

rol clave que juega el desempefio del vendedor en la evaluacion del cliente de su



experiencia en el proceso de ventas y la importancia que tiene la calidad de los

trabajos realizados al vehiculo en el proceso de servicio al vehiculo.

Este proyecto de estudio es pertinente para la investigacion debido a que se
obtiene como resultados el identificar qué factores son los que tienen méas peso en la
evaluacién que hacen los clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen
con la empresa. Ademas se muestra como el asesor de servicio tiene un rol importante
al ser él el responsable de hacer que el cliente sea capaz de ver y comprender la

calidad del servicio recibido.

Miranda y Polanco (2014); en su trabajo titulado: Estrategias de marketing para
la mejora del servicio de atencidn al cliente en la empresa Global Video System,
C.A. ubicada en el Municipio Valencia del estado Carabobo, de la Universidad
José Antonio Péez, que realizé para optar el titulo de Licenciado en Mercadeo, en
Carabobo, Venezuela, tuvo como objetivo principal proponer estrategias de

marketing. La investigacion es tipo proyecto factible y de campo.

El trabajo se desarrolla realizando estrategias para mejorar el servicio post venta y
la comunicacién deficiente con el cliente por demoras en las entregas previamente
acordadas. Concluyendo que las fallas en la atencion al cliente y calidad de servicio
se resumen en retrasos en los tiempos de entrega de los equipos comercializados,
ausencia de un servicio post venta y, por ultimo, las fallas en materia de atencion al
cliente propiamente dicha, por lo cual se recomendd poner en précticas las estrategias

desarrolladas en la propuesta.

Esta investigacion se relaciona con trabajo ya que la calidad de atencion al cliente
es una accion encaminada a la satisfaccion total del mismo pues cada vez mas el
namero de clientes de una empresa es atraido por el servicio ofrecido logrando asi
posicionar esta en el mercado debido a que al prestar un buen servicios estas personas

hacen muchas veces publicidad gratuita gracias a la excelente experiencia de compra.



Mientras que Gelsi (2012); en su trabajo titulado: Satisfaccidén de los clientes y
usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales, de
la Universidad Catdlica Andrés Bello, que realizd para optar el titulo de Magister en
Sistemas de la Calidad, en Caracas, Venezuela, tuvo como objetivo determinar el
grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido,
en una red de supermercados del Gobierno. La metodologia utilizada es la
investigacion evaluativa, de nivel descriptivo, bajo un disefio de campo no

experimental y transeccional.

El proyecto se desenvuelve tomando como referencia la red directa de
comercializacion tipi Il y 11l de la Productora y Distribuidora Venezolana de
Alimentos, S.A. (PDVAL) ubicada en el Distrito Capital, en donde se aplicé una
encuesta para medir el grado de satisfaccion de los clientes y usuarios con relacion a
la calidad del servicio ofrecido en dichos establecimientos. Concluyendo que los
usuarios de Mercal, estan altamente satisfechos con el servicio puesto que se traduce

como ahorros para la familia permitiéndole el consumo de mas alimentos.

Adquiriendo como datos importantes para la investigacién que se debe mantener
el cliente informado acerca de los precios de los productos ofrecidos, con
indicaciones de compra claras, de facil ubicacion y detalladas con el impuesto al
valor agregado para mantener una relacion transparente y honesta con el consumidor.
Se debe proteger la amplitud de espacio que caracteriza el establecimiento para
facilitar el desplazamiento y desenvolvimiento de los clientes al consultar o realizar

las compras.

Por ultimo Diaz (2013), en su trabajo titulado: Evaluacion de la calidad de
servicio como estrategia financiera para impulsar la productividad en el
mercado bancario de Ciudad Bolivar- Estado Bolivar, de la Universidad Nacional
Experimental De Guayana, que realizaron para optar por la categoria de agregado, en

Ciudad Bolivar, Venezuela. Su objetivo general se centro en la evaluacion de la
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calidad de servicio como estrategia financiera para impulsar la productividad en el
mercado Bancario de Ciudad Bolivar. El tipo de investigacion es transaccional

descriptiva.

Se realizaron analisis e investigaciones a profundidad de la importancia que
representa la satisfaccion del cliente en el porvenir, mantenimiento y competitividad
en este tipo de mercado complejo y exigente. Concluyendo que se debe revisar la
implementacién de la programacion de la calidad del servicio, ya que la misma es
vital para poder mantenerse y competir en el mercado bancario, el cual es muy

exigente y demandante en todos los aspectos de la realidad comercial y econémica.

Como contribucién al trabajo de grado se tiene que se debe supervisar
frecuentemente la programacién de la calidad de servicio al puablico en cada una de
las organizaciones aqui estudiadas asi mismo incentivar, capacitar y entrenar
constantemente al personal que labora en la empresa para mantenerlo actualizado

aumentando su competitividad para hacer frente a las exigencias del mercado.
2.2 Bases Teoricas

Segun Arias (2006:107), las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adaptado, para
sustentar o explicar el problema planteado. Para fundamentar el presente trabajo de
investigacion, se tomd como referencia diversas definiciones que reflejan las bases
tedricas que constituyen el soporte de la misma, mostrando la perspectiva de ciertos

intelectuales de la materia.

2.2.1 Marketing

El Marketing busca entender las necesidades del consumidor y el comportamiento
de los mercados para lograr entenderlo y desarrollar asi propuestas de valor para que

la empresa atraiga un gran ndmero de consumidores Del mismo modo, es
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el proceso interno de una sociedad, por la cual se planea con antelacién como
aumentar y saciar la composicion de la demanda de productos y servicios de indole
mercantil por medio de la creacidn, promocidn, intercambio y distribucion fisica de

tales mercancias o servicios.

Para American Marketing Association (2013), “El marketing es la actividad, un
conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar
ofertas que tienen valor para los clientes, socios y la sociedad en general”.
(Disponible en linea: https://www.ama.org). Por lo cual el marketing se ocupa de
todo lo que sea necesario para que un producto, persona o servicio pueda llegar hasta

su comprador, cliente potencial o usuario.

Segun Philip y Armstron (2012), EI marketing méas que cualquier otra funcion de
negocios, se refiere a los clientes. No es solo vender y hacer publicidad, debe
entenderse en el sentido moderno de satisfacer las necesidades del cliente (P,6). Los
consumidores siempre presentan necesidades que requieren satisfaccion, por ello
mediante el marketing las empresas evaltan la demanda y crean productos y servicios

que ofrecen al cliente para saciarlo.

En correlacion con el proyecto a investigar, las empresas, de la indole que sea,
para entrar al mercado y trabajar en pro de la demanda, tiene que disefiar el producto
0 servicio que comercializara, establecer la distribucion, precio, publicidad y analisis

de los consumidores en cuanto a la aceptacion de lo ofertado.
2.2.2 La Estrategia

La estrategia puede ser definida como las acciones que elabora y ejecuta una
empresa 0 institucion para interactuar con su entorno y alcanzar los objetivos
propuestos. Esta se determina en un plan de accion que una organizacion implementa
para crear y mantener ventajas competitivas, esta esta generalmente compuesta por
elementos externos e internos e integra y da coherencia a las decisiones de la

empresa, asi mismo plantea los objetivos a corto, mediano y largo plazo en funcién a
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lo que se esté buscando para la organizacion, todo con el fin de mejorar la posicién

competitiva. Para Carrion (2007):

La estrategia tiene que ver con posicionar a una organizacion
para que alcance una ventaja competitiva sostenible. Esto
implica decidir cudles son las industrias en las que queremos
participar, cuales son los productos y servicios que queremos
ofrecer y como asignar los recursos corporativos para lograr
alguna ventaja competitiva. (P.28)

Es decir, la planificacion que exista en una empresa tiene relacion con las
estrategias a desarrollar y con los objetivos planteados con la finalidad de adquirir
resultados que sean compatibles con las misiones a llevar dentro de la organizacion.
Por otro lado Carrién (2007:28), expresa que “La estrategia tiene que ver con
alcanzar el liderazgo y permanecer alli, es decir, con crear ventajas competitivas”. El
llegar alcanzar una ventaja competitiva por medio de una estrategia coloca a la
empresa en la mejor posicion del mercado debido a que puede esta defenderse contra

su competencia y mantener a sus clientes.

En cuanto a la concordancia con la investigacion se deben manejar las estrategias
en correlacion a la planificacion y objetivos a obtener, puesto que asi tendra un
impacto en los consumidores con el fin de conseguir un aumento de clientes

potenciales que incrementen el pablico para la empresa Grupo Coyserca.
2.2.3 Atencidn al Cliente

La atencion al cliente es el conjunto de actividades a realizar para interactuar con
los clientes por medio de los canales de comunicacion que maneje la organizacién, es
realizada para atender los pedidos, consultas o reclamos de los clientes hacia la
empresa. EI Manual de Atencion al Cliente, FAD-CEPAM (2013), menciona los
elementos basicos a tener en cuenta para mantener un eficiente control de los

procesos de atencion al cliente y son los siguientes:
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Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de
la empresa, la presentacion del personal, los materiales de
comunicacion y la exhibicion de los productos.

Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido
oportunamente, es decir, lo que el/la vendedor/a ofrece en
palabras lo cumpla con la entrega del producto o servicio.
Disposicion: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el
producto, proporcionandoles una asesoria para que se sienta
satisfechos/as.

Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben
demostrar que son competentes en su trabajo y capaces de
inspirar confianza.

Empatia: Los/as vendedores/as deben conocer al cliente/la
clienta, entender sus necesidades y mantener con él/ella una
comunicacion positiva y permanente. (Disponible en linea:
http://www.fad.es/sites/default/files/Manual%20Atenci%C3%
B3n%20Cliente.pdf) (P:102)

La atencidn al cliente comienza desde el alto rango de la organizacion pues se trata
de la cultura de la empresa pues se debe tener bien definido a que se dedica la
empresa, su mision y vision para saber con qué tipo de clientes se trabajara y como
tratarlos. En esta atencion debe encajar no solo los clientes sino tambien los
empleados puesto que si ellos no se sienten comodos y hay un mal clima

organizacional la atencién dada hacia los consumidores no sera la ideal.

En este mismo orden de ideas, Brow (1992), afirma que la atencion al cliente debe
estar enraizada en la cultura y en el credo de la empresa. No es posible injertarla en
un negocio como algo en lo que no se ha pensado. Este solo va a existir cuando todos
los trabajadores tanto directivos como empleados, desean que el servicio de atencién

sea vital para la compafiia, entendiendo del todo lo que es y la manera de lograrlo.

En cuanto al presente proyecto, es importante que las empresas ofrezcan un buen
servicio de atencidon al cliente ya que son muchas las personas que desisten de la
compra de algun producto o servicio por una atencion no adecuada. Es necesario que

se maneje una buena comunicacion con informacién veraz, concreta y precisa de todo
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aquello que se le brinde al cliente para que este no solo tenga idea del producto sino

también de la calidad del capital humano con el que cuenta la organizacion.
2.2.4 Calidad del Servicio

La real ventaja competitiva de una empresa es la calidad en el servicio de atencion
al cliente que otorgue porque este refleja el verdadero compromiso que tiene todos
aquellos que integran la organizacion. Para Estrada (2007), existen ciertos aspectos a
reforzar en relacion al servicio y son:

Servicio Interno: Son los procesos que se desarrollan dentro

de la institucion para que el servicio refleje una norma de
excelencia.

Servicio Externo: Es el mensaje que se proyecta al exterior en
relacion con el servicio proporcionado por la institucion y que
dificilmente puede ser superado. (P:25)

La calidad centrada en los clientes es cuando la empresa brinda un producto o
servicio que iguala o supera las expectativas por parte de los consumidores, se trata
de buscar la satisfaccion de la persona en todo momento. Cabe destacar que se ha
convertido en un requisito importante para competir en el contexto de otras

organizaciones con consecuencias a corto y largo plazo.

Del mismo modo, Godoy, (2011), afirma que la capacitacion del capital humano
permite cambiar sistematicamente su conducta y excelencia en la ejecucion de sus
actividades incrementando su eficiencia organizacional. Es decir, en toda
organizacion el capital humano es un elemento fundamental para alcanzar los
objetivos y metas propuestas. En relacion a la presente investigacion tenemos que
supervisar constantemente la atencién al cliente ofrecida como también la motivacion
y capacitacion el personal para que estos puedan realizar su trabajo con la mayor

eficiencia y excelencia posible para satisfacer y mantener a los clientes.
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2.2.5 Percepcion del Cliente

La percepcion se da a través de los cinco sentidos, vista, olfato, tacto, auditivo y
gusto, los cuales les permiten a la persona saber sobre una realidad fisica de su
entorno, asi mismo estos nos proporcionan ciertos datos reales sobre el mundo
externo. Sin embargo no todo lo que se siente es percibido por la persona, existe un
proceso a través del cual la persona escoge los estimulos que va a reconocer, organiza
los que reconoce subconscientemente de acuerdo con principios psicologicos y los
interpreta asignandoles significados subjetivos. La percepcion varia de acuerdo a qué

experiencia y a qué aprendizaje previo tenga el observador.

De acuerdo a Kotler (2001), define la percepcion como el proceso mediante el cual
el individuo selecciona, organiza e interpreta la informacion que recibe para crear una
imagen del mundo con significado. Es decir, la percepcion del cliente hace referencia
a la calidad del servicio y su grado de satisfaccion. Toda percepcion esta relacionada

con la expectativa del servicio que tiene el cliente.

La realidad para los seres humanos sera el resultado obtenido de la integracion de
informacion recibida con la almacenada en la mente de experiencias y recuerdos
anteriores, de ese proceso va a surgir las percepciones que generan emociones que
condicionan el comportamiento. Si estas emociones son positivas la conducta de las
persona tenderd a ser la que sugiera el mensaje recibido, si son negativas, sera lo
contrario. Esa es la diferencia entre que compren o no, una percepcion del cliente

positiva sobre un producto/servicio puede ser el detonante de una compra.
2.2.6 Satisfaccion del cliente

Se refiere al nivel de conformidad de la persona cuando realiza una compra o

utiliza un servicio, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a
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comprar 0 a contratar servicios en el mismo establecimiento. Es la base de los
sistemas de gestion de la calidad, puesto que los clientes requieren productos y
servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Los requisitos del cliente
pueden estar especificados por el cliente o por la propia organizacion, pero en
cualquier caso, es finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del

producto. Kotler y Keller (2006), definen la satisfaccion de cliente como:

Una sensacion de placer o de decepcion que resulta de
comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o
encantado (p.144)

Siendo la satisfaccion del cliente un factor importante y determinante para el
éxito de una empresa, es necesario que se mida de manera constantemente con el
objetivo de saber asi si se esta logrando o si se debe mejorar los productos o
servicios. Siguiendo el mismo orden de ideas, Grande (2000: 345), sefiala que la
satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su percepcion de los

beneficios que obtiene, con las expectativas que tenia de recibirlos.

Por més sencillo que parezca determinar la satisfaccion del cliente, este proceso
involucra la manera como las personas perciben la calidad, lo cual lleva inmersos un
sin fin de aspectos psicoldgicos que varian de cliente en cliente, incluso cuando se
trata de prestar un mismo servicio. Por otra parte es importante resaltar las empresas
estan dando una mayor importancia dia a dia a este aspecto ya que permite que las
compafiias visualicen como es su posicionamiento en el mercado y también les da la
posibilidad de crear estrategias las cuales le ayuden abarcar una porcién mas grande

del sector donde se desenvuelven.
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2.2.7 Mantenimiento del cliente

Al hablar de mantenimiento de clientes se hace referencia al contacto constante
gue como empresa se debe tener con cada una de las personas 0 empresas que gozan
de los productos y/o servicios ofrecidos. Este contacto consiste en comunicarse,

relacionarse, verbalmente, por teléfono o por escrito con el cliente.

En las pequefias y medianas empresas el mantenimiento de los clientes puede
llevarse a cabo llamando estos de manera quincenal o mensual con el objetivo de
preguntarle acerca de su experiencia de compra y uso de un determinado producto o
servicio. Es comudn que esta labor comercial de relaciones personales es muy bien
manejada por los vendedores de la empresa. El libre de Fidelizacién del Cliente

(2006) explica que:

La venta no concluye con el pago del producto, sino que se
extiende mas alla y se manifiesta en una atencion al
comprador y a sus reclamaciones. A esta etapa final de
seguimiento y mantenimiento se le conoce como posventa.
(P102)

Cuando el cliente adquiere un bien o servicio en una empresa espera que esta se
haga responsable de él hasta que se use y disfrute del mismo, con la finalidad de
garantizarle el éxito de la compra. En esta etapa de posventa se trabaja con los
reclamos de los clientes para los cuales se recomienda escucharlos, conocer sus
causas, atenderlas de manera inmediata, asumir la responsabilidad y colocarse en el

lugar del cliente.
2.2.8 Clima organizacional

En el clima organizacional presenta un enfoque cognitivo donde se busca

determinar la percepcion individual sobre el ambiente de trabajo de tal manera que
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desde el pensamiento se da origen al resultado de las situaciones o casos que se
experimenta. Es un tema de gran importancia hoy en dia para casi todas las empresas,
las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente laboral, para asi alcanzar

un aumento de productividad, sin perder de vista el recurso humano.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un
jefe puede tener con sus subordinados, la relacién entre el personal de la empresa e
incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo o
un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, también puede ser un

factor de distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.

Segun Guillermo (2007:159) el clima organizacional es una cualidad
relativamente duradera del ambiente interno de la organizacién y que resulta del
comportamiento de los miembros en especial de la alta gerencia. Se puede decir que
el clima organizacional se refiere a las percepciones compartidas por los miembros de
una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las
relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él, y las diversas regulaciones

formales que afectan dicho trabajo.

Por otro lado Gongalves, (1997) expresa que de todos los enfoques sobre el
concepto de Clima Organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es el que
utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral. Los factores y estructuras del
sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las
percepciones de los miembros. ElI ambiente laboral induce determinados
comportamientos en los individuos. Estas conductas inciden en la organizacion, y por

ende, en el clima, completando el circuito que mostramos a continuacion.
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2.2.9 Marketing Interno

El marketing interno es un conjunto de técnicas que permiten “vender' la idea de
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, directivos y demas componentes,
a un ‘mercado' constituido por los trabajadores, "clientes internos", que desarrollan su
actividad en ella, con el objetivo ultimo de incrementar su motivacion y, como
consecuencia directa, su productividad. Piercy (2002), expone que el marketing
interno contribuye con habilidades y herramientas para implantar el nuevo concepto
de marketing basado en valores, pero no sugiere quien debe ser el responsable por

esta accion.

El objetivo del marketing interno es potenciar la productividad de la empresa, al
ser considerado este factor como el elemento fundamental para poder salir del estado
en el que se ven sumidas muchas organizaciones como consecuencia de la
conflictividad social, de la desmotivacion y la falta de integracion de su elemento
humano en los fines de la organizacion. La idea basica sobre la que se constituye
esta estrategia es la de la adaptacion de la empresa a un trabajador que ha cambiado

profundamente, a un entorno humano transformado y en continua evolucion.

Para Levionnois (1992: 9), hablar del “marketing interno es, ante todo, considerar
la gestion y la optimizacion de los recursos humanos como una finalidad en si misma,
y no como uno de los medios puestos al servicio de la empresa para alcanzar con mas
seguridad los objetivos de rentabilidad”. EI marketing interno promociona la imagen
y la marca de una compafia entre sus empleados, para que los trabajadores se
identifiquen mejor con los productos o servicios que ofrece la empresa, con su
filosofia y sus valores de marca. Todo ello con la finalidad de que mejore la

motivacion de los empleados y su fidelidad a la compaiiia.

2.2.10 Cliente Interno
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El cliente interno son todos aquellos que mediante un proceso de seleccion y
reclutamiento de personal que realizan las empresas, son elegidos y contratados para
desarrollar una labor especifica en un puesto de trabajo asignado, donde tendran un
jefe directo al cual rendir unos resultados y asi mismo tener unos deberes y derechos
como miembros activos en una organizacién. En Vértice, Atencion eficaz de quejas y
reclamaciones (2009) se menciona que el cliente interno es aquel que forma parte de
la empresa, ya sea como empleado o como proveedor y que no por estar en ella, deja

de requerir de la prestacion del servicio por parte de los deméas empleados.

El cliente interno debe definir muy bien su funcion dentro de la organizacion, debe
comprender, creer y vender la misidn a todas las personas de la empresa, tiene claro
cuales son sus necesidades y prioridades, teniendo en cuenta esto para hacerlos
participes de la elaboracion de objetivos. Karl Albrecht en su libro "Cliente Interno™
dice: "Si desea que las cosas funcionen afuera, lo primero que debemos hacer es que
funcionen dentro”. Esto obliga a que las empresas desarrollen una cultura de servicio
hacia lo interno de la empresa, si es que quieren ser reconocidas por sus clientes por

la calidad de servicio que brindan.
2.2.11 Definicién de Términos Basicos

Cliente: un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza
0 adquiere, de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su

disposicion un profesional, un comercio 0 una empresa.

Comunicacion: es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen una
conexion en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o

compartir ideas, informacion o significados que son comprensibles para ambos.

Estrategia: una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr

un determinado fin.
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Fidelizacion: es una estrategia del marketing la cual permite que las empresas

consigan clientes fieles a sus marcas.

Intangible: un activo intangible es definido por su propio nombre, es decir, no es
tangible, no puede ser percibido fisicamente. El activo intangible es, por tanto, de

naturaleza inmaterial.

Marketing: es el proceso interno de una sociedad mediante el cual se planea con
antelacion como aumentar y satisfacer la composicion de la demanda de productos y
servicios de indole mercantil mediante la creacion, promocion, intercambio y

distribucidn fisica de tales mercancias o servicios.

Percepcidn: describe tanto a la accion como a la consecuencia de percibir es decir, de
tener la capacidad para recibir mediante los sentidos las imagenes, impresiones

0 sensaciones externas, 0 comprender y conocer algo.

Posventa: es el servicio que se le brinda al comprador de un producto en las semanas
0 los meses posteriores a la adquisicion que concreto.

Tangible: se utiliza para nombrar lo que puede ser tocado o probado de alguna
forma.

Satisfaccion: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un

deseo o cubierto una necesidad.

Servicio: define a la actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para
dar nombre a la condicion de alguien que esta a disposicion de otro para hacer lo que

éste exige u ordena).

Servicio de Atencion: es el que ofrece unaempresa para relacionarse con sus

clientes.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

El marco metodoldgico en una investigacion contiene los principales elementos
para el desarrollo de la misma. De acuerdo con Finol y Camacho (2008), el marco
metodoldgico es como se realizara la investigacion, muestra el tipo de disefio de la
investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de
datos, validez y confiablidad y las técnicas de analisis de datos (P.60). En sintesis es
el conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el fondo del problema

planteado, a través de procedimientos especificos.
3.1 Tipo y Disefio de la Investigacion

Este se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fenémeno u objeto de
estudio, por ello el trabajo se desarrollard bajo la modalidad de disefio de campo
puesto que se recolectara la informacién requerida directamente del contexto real
donde se desenvuelven los hechos para cumplir los objetivos. Palella y Martins

(2010), expresan que:

La investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de
naturalidad en el cual se manifiesta. (P.88)
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En este mismo contexto, el tipo de investigacion de este trabajo especial de
grado se enmarcO en la modalidad de un Proyecto Factible, ya que segin Arias,
(2006), sefiala que se trata de una propuesta de accion para resolver un problema
practico o satisfacer una necesidad. Es indispensable que dicha propuesta se
acompafie de una investigacion, que demuestre su factibilidad o posibilidad de

realizacién. (p.134)

Por consiguiente, es importante destacar que el presente trabajo de
investigacion, es un proyecto factible debido a que es una propuesta la cual puede
ejecutarse en un periodo de tiempo determinado logrando la operatividad y

efectividad de la misma en beneficio de la empresa Grupo Coyserca, C.A.

3.2 Fases Metodologicas

Luego de plantear los objetivos de la investigacion se precisan las estrategias para
llevar a cabo estos los cuales estan relacionados intimamente con las fases de a

investigacion y estas son:

3.2.1 Fase I: Diagndstico de la situacion actual del servicio de atencion al cliente

de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

Para la ejecucion de esta fase se considerd6 como poblacion los trabajadores del
area de atencion al cliente, la cual esta conformada por cuatro (4) personas. Para los
autores Hurtado y Toro (2001:78), la poblacion o universo se refiere al conjunto para
el cual seran validas las conclusiones que se obtengan, a los elementos, unidades

(personas, instituciones o cosas) que se van a estudiar.

De igual forma, se analizara la muestra la cual segun Balestrini (2003:140), es un

subconjunto representativo de un universo o poblacién. Ahora bien, el tamafio de la
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muestra correspondiente a los trabajadores de la empresa Grupo Coyserca, C.A., es
de cuatro (4) trabajadores, en tal sentido, la muestra es censal; es decir, es igual a la

poblacion y no requiere de la aplicacion de criterio muestral para su seleccion.

Para recopilar la informacion necesaria identificaron las técnicas de recoleccion
de datos, las cuales son definidas por Arias (2006:67), como el procedimiento o
forma particular de obtener datos o informacion. En este sentido, la técnica de
recoleccion de datos de esta fase de la investigacion es la encuesta. En este mismo
orden de ideas, Sabino (2002:43), indica que la encuesta se trata de requerir
informacion a un grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas
en estudio para luego, mediante analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones

que se correspondan con los datos recogidos.

Asimismo, se aplicard una observacion directa debido a que es una técnica que
consiste en observar atentamente el fenémeno, tomar informacion y registrarla para
su posterior analisis. Segin Tamayo y Tamayo (2007), la observacion directa “es
aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia
observacion”. (p. 193). El instrumento aplicado a esta técnica es la lista de cotejo
debido a que en él se indica la presencia o ausencia de un aspecto o conducta a ser

observada.

Para Balestrini (1998: 138) la lista de cotejo se define como: “Una herramienta
que se puede utilizar para observar sistematicamente un proceso a través de una lista
de preguntas cerradas. (p.138). Por medio de esta herramienta se conoci6 todos los
elementos requeridos para crear el perfil de oportunidades y amenazas del medio
(POAM) el cual segun Serna (2003:150) "es la metodologia que permite identificar y
valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa”, y el perfil de
capacidad interna (PCI) que para Serna (2008:168) “es un medio para evaluar las
fortalezas y debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas

que presenta el medio externo”.
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Del mismo modo se llevara a cabo una entrevista semi-estructurada, Fidias (2006)
explica que “Aun cuando existe una guia de preguntas, el entrevistador puede realizar
otras no contempladas inicialmente. Esto se debe a que una respuesta puede dar
origen a una pregunta adicional o extraordinaria. (p.74). Las entrevistas semi-
estructuradas, se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la
libertad de introducirle preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener
mayor informacion sobre el tema investigado. Cabe resaltar que esta sera aplicada a
la supervisora del departamento de administracion de clientes Zarictza Hernandez con
la finalidad de obtener informacion relevante para la elaboracion del perfil de

oportunidades y amenazas del medio (POAM) vy el perfil de capacidad interna (PCI).

3.2.2 Fase II: Identificacion de los factores que inciden en la empresa Grupo

Coyserca mediante una matriz DOFA.

Para el desarrollo de esta fase se procedié a la elaboracion de la matriz DOFA
(también conocida como matriz FODA o analisis SWOT en inglés), para ello se
tomara en cuenta todos los resultaos obtenidos a través de los instrumento de
recoleccion de datos cuya informacion arrojada es requerida para formular y evaluar
las estrategias de atencion al cliente que permitiran realizar ajustes pertinentes y
oportunos al proceso. Para Serna (1997:157) el analisis DOFA ™"ayuda a determinar si
la organizacion estd capacitada para desempefiarse en su medio. Mientras mas
competitiva en comparacion a sus competidores este, la empresa tiene mayores

probabilidades de éxito".

A través del uso de este instrumento se pretende obtener informacion
relevante sobre el entorno interno y externo de la empresa, asi mismo detectar los
factores de impacto que afectan el negocio, de mayor a menor grado de importancia,
proporcionando de esta manera prioridad a los puntos mas criticos a los cuales se

deberia abordar la empresa para el mejoramiento de la atencion al cliente.
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El analisis DOFA, se realizara mediante estudios complementarios como son
el perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) y el perfil de capacidad
interna (PCI), que permitiran presentar un panorama general de la empresa dentro del
medio en el cual se debe mover. Ademas, de los resultados obtenidos de la aplicacién
de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos elaborados y aplicados a las

unidades de analisis seleccionadas para el estudio.

3.2.3 FASE IIl: Disefio de estrategias de marketing para mejorar el
servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego
Estado Carabobo.

En esta fase se desarrollara la propuesta a partir del diagndstico definitivo del
proceso de investigacion, mediante la descripcion de la propuesta, objetivos de la
propuesta, justificacion de la propuesta y el disefio estrategias para mejorar el servicio
de atencidn al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo,
con la finalidad de captar nuevos clientes y lograr el posicionamiento esperado, segun

las necesidades y expectativas del mercado.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos mediante la ejecucion de las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, posterior a esto se realizaron los
analisis e interpretaciones correspondientes para comprobar el logro de los objetivos.
Al respecto Hurtado (2010:135), expresa que son las técnicas de analisis que se
ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a la informacidn expresada en
codigos verbales e iconicos. Por tal razén, se encargan de explicar los resultados
obtenidos durante la aplicacion de las técnicas aplicadas en el trabajo de investigacion

para llegar a una conclusion precisa.

A continuacion se presentan los resultados con sus diferentes analisis:

Fase I: Diagnosticar la situacion actual del servicio de atencion al cliente de la

empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.

Para diagnosticar la situacion actual de la empresa Grupo Coyserca se aplicd
una encuesta a cuatro trabajadores de la empresa para obtener datos internos de la
organizacién conformada por 10 preguntas dicotémicas y poligotomicas. En este

sentido, cada uno de los items ha sido tabulado y representando en forma gréafica de
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manera que la interpretacion de los resultados se oriente hacia la explicacion de cada

una de las proporciones obtenidas en las alternativas de respuesta.

Tomando en cuenta lo dicho con anterioridad, se presentan a continuacion cada
uno de los items de la encuesta con su respectiva tabulacion, representacion gréfica e

interpretacion.

item 1. ¢Usted ha recibido alguna induccion previa para poder prestar un mejor
servicio de atencion al cliente en funcion de los objetivos de la empresa?

Cuadro N° 1: Induccion

Opciones Frecue iva Frecuencia absoluta
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Gréafico N° 1: Induccion

uSl
mNo

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Andlisis: EI 100% de los trabajadores encuestados indicaron que no existe
induccién previa para capacitar al personal en cuanto al servicio de atencion al
cliente., por ende lo realizan de acuerdo a sus criterios propios. Grupo Coyserca es

una empresa con una larga trayectoria en el mercado con una amplia cartera de
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clientes que ha ayudado a su posicionamiento, es por ello que el servicio a prestarle

debe ser altamente calificado para obtener una completa satisfaccion.

item 2. ¢Existen parametros en los cuales basarse para prestar el servicio de

atencioén al cliente?

Cuadro N° 2: Parametros de atencion al cliente.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 2 50%
No 2 50%
Total 4 100%
Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)
Grafico N° 2: Pardmetros de atencidn al cliente.
uSj
= No

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Analisis: Los resultados de la encuesta muestran que un 50% tiene el conocimiento

de que existen parametros establecidos por la empresa para presta el servicio de
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atencion al cliente, el otro 50% afirma que no estan al tanto de la existencia de
medidas para prestar dicho servicio. Cabe destacar que los empleados cuyas
respuestas fueron afirmativas solo saben que existen ciertos parametros sin embargo

no tiene conocimiento alguno sobre cuales son y como llevarlos a la préctica.

item 3. ¢Han presentado quejas los clientes con respecto al servicio?
Cuadro N° 3: Quejas.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Grafico N° 3: Quejas.

u Sj

= No

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Analisis: EI 100% del personal encuestado expreso que los clientes constantemente
presentan quejas por el servicio ofrecido. Actualmente la empresa ha bajado la
calidad en el servicio de atencion al cliente debido a diversos factores por los cuales
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atraviesa trayendo como consecuencia reclamos, demandas, multas, sanciones y

pérdida de clientes afectando asi el posicionamiento que poseia.

item 4. De ser positiva su respuesta anterior sefiale una de estas causas: atencion no
especializada del personal; variacion de los precios de los inmuebles; deterioro de los

inmuebles de venta; otros.

Cuadro N° 4: Causales de quejas.

Opciones Frecuencia relativa | Frecuencia absoluta
Atencién no especializada del 0 0%
personal
Variacion de los precios de los 0 0%
inmuebles
Deterioro de los inmuebles de 0 0%
venta
Todas las anteriores 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Gréafico N° 4: Causales de quejas

Todas las anteriores

Deterioro de los inmuebles de

venta

Variacion de los precios de los

inmuebles

Atencion no especializada del

personal

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

0

1

2 3 4 5

Atencidn no especializada del
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inmuebles

Deterioro de los inmuebles de
venta

Todas las anteriores

Analisis: Las personas encuestadas (100%), sefialaron que los clientes presentan

quejas debido a multiples causas. A raiz de la situacion por la cual atraviesa el pais la

empresa ha bajado la calidad del servicio post-venta, dejando de atender los
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problemas de los clientes con respecto al inmueble por la inflacion y el alto costo de
los materiales para solventar estos, restando asi prioridad a los clientes antiguos ya
que el pago que estos realizan en su momento actualmente no tiene el mismo valor,
por ello no es algo rentable para la empresa el solucionar el problema expuesto.

item 5. ¢ El departamento de atencion al cliente cierra las solicitudes de los clientes
de manera efectiva?

Cuadro N° 5: Cierre de las solicitudes de los clientes de manera efectiva.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 2 50%
No 2 50%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Gréafico N° 5: Cierre de las solicitudes de los clientes de manera efectiva.

uSj
= No

Fuente: Joxiely, R. y SepUlveda, M. (2017))

Anélisis: Con respecto al cierre de solicitudes se observa mediante los resultados
obtenidos que un 50% afirma que estas si se cierran de manera efectiva mientras que
el otro 50% expresa que no. Esta apreciacion se realiza de manera individual ya que

cada trabajador segun su experiencia culmina o no la venta satisfactoriamente.
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item 6. ¢Se realiza evaluacion de desempefio al personal encargado del servicio de
atencion al cliente?

Cuadro N° 6: Evaluacion de desempefio.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Cuadro N° 6: Evaluacion de desempefio.

u Sj

=No

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Anélisis: En cuanto a los resultados adquiridos, el 100% afirma que la empresa no
lleva a cabo ninguna actividad para evaluar la atencion al cliente otorgada por parte
de los empleados, esto se debe a que actualmente no otorga parte de la inversion en
este tipo de especializacion restando de esta manera el prestigio como empresa que
obtuvo un tiempo atras ya que anteriormente este era un aspecto de suma

importancia.
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item 7. ¢La empresa actualiza de manera constante las estrategias de atencion al
cliente?

Cuadro N° 7: Actualizacién.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Cuadro N° 7: Actualizacion.

u Si

=No

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Anélisis: Respecto a la gréfica el 100% expresa que no se actualizan las estrategias
de atencion al cliente. A partir del afio 2014 la empresa ha parado las actualizaciones
y mejoras de las estrategias establecidas debido a extensos problemas por los cuales

atravesaron restandole asi relevancia a este aspecto.

35



item 8. ¢ Llevan a cabo algin seguimiento a los clientes luego de la venta?

Cuadro N° 8: Seguimiento.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Si 2 50%
No 2 50%
Total 4 100%
Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)
Cuadro N° 8: Seguimiento.
uSj
= No

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Andlisis: El resultado de la encuesta esta dividido, un 50% afirma que si se realiza el
seguimiento post venta mientras que el otro 50% lo niega, esto se debe a que no todo

el personal que ofrece el servicio de atencion al cliente se encuentra en el area de post

venta para estar al tanto del seguimiento que se realiza luego de la compra.
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item 9. ¢ Cual es el porcentaje de inmuebles vendidos satisfactoriamente? Sefiale
uno de los siguientes: 25%-50%-75%-100%

Cuadro N° 9: Porcentaje de inmuebles vendidos satisfactoriamente.

Opciones Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
25% 0 0%
50% 3 75%
75% 1 25%
100% 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Cuadro N° 9: Porcentaje de inmuebles vendidos satisfactoriamente.

100% n

75% 25%
1 50%

50% 75%
100%
25% [}

0 1 2 3 4

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Anélisis: Un solo encuestado alego que solo el 25% es el porcentaje de inmuebles
vendidos satisfactoriamente mientras que los otros 3 aseguran que el porcentaje es de

75%. Como se explicd en respuestas anteriores, las ventas dependen de la persona
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que la ejecute pues estas se concluyen de acuerdo a lo acordado con el ejecutivo

encargado y el cliente.

Cuadro N°10: Lista de Cotejo

Items Si No
1. Velocidad Respuesta X
2. Imagen Corporativa X
3. Comunicacion y control gerencial X
4. Calidad del servicio X
5. Productos y servicios X

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Analisis: La empresa Grupo Coyserca cuenta con una fuerte imagen corporativa
y velocidad de respuesta hacia las inquietudes y busqueda de los clientes, sin
embargo en cuanto a la comunicacién y control gerencial y la calidad del servicio
presentan fallas de acuerdo a que el personal no esta de acuerdo con diversos

aspecto de la empresa que causa su desmotivacién al momento de laboral.

Entrevista
1. ¢Qué habilidad tiene la empresa para manejar la inflacion?

Ninguna, la empresa tiene mucha dificultad para manejarse con la inflacion, ya
que no puede ofrecerles a los clientes venta con financiamiento y planes

habitaciones por los factores inflacionarios del pais.
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Anélisis: podemos observar que el tema de la inflacion es muy delicado y frecuente

actualmente, la empresa debe estar prepara da para enfrentar la inflacion.

2. ¢Como ejecuta la empresa el analisis de estrategias y la toma de

decisiones?

La empresa posee una junta directiva la cual hace reuniones semanales un dia
especifico, en donde se discuten y se toman todas las decisiones respecto a todo lo

que tiene que ver con la organizacion.

Analisis: el direccionamiento de la empresa funciona de tal manera que los directivo
transmiten la informacién, a los supervisores y subalternos para cumplir un ciclo de

datos subministrados mediantes las reuniones pautadas.

3. ¢Cuédles métodos utilizan para enfrentar la competencia y como evallan

las gestiones realizadas?

Se evallian mediante procesos de clientes iconitos para conocer las fortalezas de la

competencia.

Analisis: la empresa utiliza como herramientas para obtener informacion acerca de
las empresas de su competencias clientes incognitos para conocer como establecen

sus planes de pago, y como ofrecen la atencion sus clientes.
4. ¢El capital humano posee experiencia técnica y alto nivel de desempefio?

El personal actual no cuenta con la experiencia técnica ni alto rendimiento.
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Anélisis: se debe trabajar en reforzar los conocimientos de los empleados para
mejorar los rendimientos y puedan tener | experiencia que se necesita en el area de

atencioén al cliente.

5. ¢Rotan constantemente al personal de su &rea de trabajo, le otorgan

algun incentivo economico o profesional?

Si rotan al personal y no le otorgaran ningln incentivo adicional.

Anélisis: la empresa rota su personal reasignado asignaciones sin retribuir

econdémicamente al personal, por lo cual genera descontento el clima laboral.
6. ¢Poseen los clientes lealtad y satisfaccion con la empresa?

Actualmente los clientes estan algo descontentos no poseen es identidad con la

empresa.

Analisis: al personal de la empresa se le dificulta complacer las necesidades del
cliente de pos-venta, por distintas razones inflacionarias que se escapan de la mano de

los empleados.

7. ¢Cuanta participacion posee la empresa en el mercado y como maneja la

demanda?

Actualmente por la situacion pais la participacion de casi la gran mayoria de las

empresas de construccion es poca.

Analisis: el pais se encuentra en un debate econdémico lo cual crea bastantes variantes
econOmicas que afecta la participacion de la empresa en el mercado con respecto a

otras empresas de la misma rama.

8. ¢Cdmo maneja la empresa la administracion de los clientes, realizan

seguimiento post venta?

Existe un bajo rendimiento del seguimiento hacia los clientes, por diferentes

factores externos.
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Anélisis: los diferentes factores externos que inciden en el rendimiento de la
empresa impiden que el rendimiento de la empresa se ejecute como debe realizarse

normalmente en canales regulares.
9. ¢Como es el portafolio de servicios que maneja la empresa?

La empresa usa sistema completo ya que produce construye y vende sus propios

productos.

Analisis: la empresa no solo ofrece servicios de post venta, si no también servicios de
remodelacion e instalacion de cocina y enrejado para de esa manera tener las cosas

mas fundamentales que se necesitan para habitar un inmueble.

10. ¢Cuenta la empresa con fondos internos, que estrategias implementa

para competir a nivel de precio?

Es dificil luchar con la inflacion para dar una estrategia de precio, actualmente por
la situacion pais. La empresa solo estd realizando ventas de contado para poder

protegerse de la inflacion.

Analisis: es evidente que la empresa no tiene unas estrategias formales para
implementar estrategias de fondos internos, necesita reforzar todas esas funciones

para mejorar en ese segmento.
11. ¢ Qué estrategias implementa la empresa para atraer a los clientes?

Sus complejos habitacionales son completos y excelentes construcciones.

Analisis: son muy atractivos sus complejos habitacionales ya que poseen diferentes
locales donde prestan distintos servicios necesarios para la comunidad como

guarderias, panaderias, peluquerias internet gimnasio y otros

A través de estos instrumentos de recoleccion se consiguieron datos relevantes

para el desarrollo del PCI y POAM con la finalidad de obtener una matriz de analisis
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DOFA que nos permita establecer las estrategias necesarias para la mejora del

servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca.

Fase I1: Identificar los factores que inciden en la empresa Grupo Coyserca

mediante una matriz DOFA.

Para identificar los factores que inciden en la empresa Grupo Coyserca
primeramente se aplicara un andlisis PCl y POAM y mediante los resultados
obtenidos se procedera a realizar una matriz DOFA. En tal sentido se detallan a

continuacion los resultados en tablas de los diversos perfiles de analisis.

Cuadro N° 11: Perfil De Capacidad Directiva

GRUPO COYSERCA FORTALEZA |  DEBILIDAD | Gpli{osion

CAPACIDAD DIRECTIVA Alto |Medio |[Bajo |Alto | Medio |Bajo [Alto |Medio [Bajo
Habilidad para manejar la inflacion X X
Analisis de estrategias X X
Agresividad para enfrentar la
competencia X X
Velocidad de respuesta X X
Imagen corporativa X X
Comunicacién y control gerencial X X
Toma de decisiones X X
Evaluacion de gestion X X

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Analisis: Se observa en el cuadro las fortalezas y debilidades de la empresa con
respecto a las estrategias aplicadas por la misma en relacion a la habilidad para
manejar la inflacion tomando en cuenta la agresividad para enfrentar la competencia,

el analisis de las estrategias y la velocidad de respuesta.

Cuadro 12: Perfil Capacidad De Talento Humano
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FORTALEZA DEBILIDAD :)NFIQIZL,\ACI:\I-I;CZ) :cl:\l | éﬁ
GRUPO COYSERCA
CAPACIDAD DE
TALENTO HUMANO | Alto [ Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Experiencia técnica X X
Rotacidn X X
Pertenencia X X
Motivacidn X
Nivel de remuneracion X
indices de desempefio X X

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017))

Anélisis: En esta tabla se evidencia la motivacion y la competitividad del talento que

labora en la empresa, tomando en cuenta su experiencia, remuneracion, e indices de

desempefio a nivel profesional y técnico del personal del talento humano para

desenvolverse en el &rea de atencion al cliente.

Cuadro N° 13 Perfil de Capacidad Competitiva

GRUPO COYSERCA FORTALEZA DEBILIDAD 'O'\QZAACNTICZ) AI\Eé\II 'O‘ﬁ‘
C%IA\\/IPISAEC'I'II[')I'AI\\[/)A Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Calidad del servicio X X
Lealtad y satisfaccion X X
Participacion del mercado X X
Administracion de clientes X X
Portafolio de servicios X
Programas posventa X

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)
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Anélisis: De acuerdo a lo establecido en esta tabla se revela que actualmente Grupo
Coyserca no goza de una amplia capacidad de lealtad de satisfaccion al cliente en el
mercado esto se debe a la carencia que posee hoy dia la empresa en la prestacion de
un buen servicio de atencion al cliente, del mismo modo no cuenta con un buen nivel
de calidad de servicio ofrecido que le permita mantener su posicionamiento como
otras empresas en el &mbito de servicio, lo que es requerido para poder cumplir todas
sus actividades con los clientes y no fomentar inseguridad y desconfianza en lo

ofrecido.

Cuadro N° 14 Perfil de Capacidad Financiera

IMPACTO EN LA

CAPACIDAD FORTALEZA DEBILIDAD ORGANIZACION

FINANCIERA

Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Disponibilidad de fondos
internos X X

Comunicacion y control
gerencial X X

Habilidad para competir con
precios

Estabilidad de costos

Habilidad para mantener el
esfuerzo ante la demanda
ciclica X X

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Anélisis: El andlisis realizado a la capacidad financiera del Grupo Coyserca
plasmado en esta tabla muestra que dicha capacidad se encuentra limitad a causa de
factores como la habilidad de competir con otras empresas posicionadas, la inflacion,
todo ello relacionado con la habilidad de captar clientes con el fin de que los ingresos
aumente trayendo como consecuencia una mayor liquidez de los fondos de la

empresa.
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Cuadro N° 15 Perfil del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

GRUPO COYSERCA OPORTUNIDADES AMENAZA IMPACTO EN LA
POAM ORGANZACION
EACTORES A M B A M B A M B
Econdmicos
Inflacion
Devaluacion
Politicos
Perdida de ejecutivos X X
Sociales
Aumento de las cargas X X

laborales y desempleos

Tecnoldgicos

Soporte administrativo, X X
logistico

Competitivos

Productos y servicios X X

Habilidad para atraer X

Portafolio de servicios X

Varios

Posibilidad de satisfacer X X
las necesidades de todos
los clientes

Nuevos Mercados

Mayor captacién de
clientes

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

Leyenda: (POAM) Perfil de Capacidad Interna, (B) Bajo, (M) Medio, (A) Alto

Andlisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)
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El andlisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM) detalla una serie de
factores politicos, sociales, econdmicos, tecnologicos, entre otros muestras las
diversas oportunidades que la realidad de un pais puede ofrecerle a una empresa con
el fin de que este puede posicionarse en algun tipo de mercado, teniendo en cuenta la
inflacion y devaluacion que puedan afectar de cierta manera el desarrollo financiero
de la compaiiia asi como también el nivel de politica, el constante cambio en las leyes
relativas al comercio, todo esto afecta el desenvolvimiento de la empresa, causandole

baja capacidad competitiva.

Como resultado del desarrollo de la primera fase y una vez configurada las
herramientas que facilitaran el establecimiento sistematico de los resultados de
acuerdo a la informacion reclutada en los perfiles PCI y POAM se muestra en al

siguiente tabla el resultado de los analisis mediante una matriz DOFA.

Cuadro N° 16: Matriz FODA

Oportunidades Amenazas
U Participacion en el U Inestabilidad politica'y
mercado econémica
Nuevos inversionista U Variacion de las politicas
Demanda constante del cambiarias
sector U Agresividad de la

competencia

Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

U 35 afios en el mercado de Otorgar un incentivo Realizar un ajuste salarial

la construccion econémico al empleado al personal como incentivo

U Infraestructura para la por puntualidad. a querer seguir laborando

adaptacion a nuevos
métodos de trabajo
Empleados con
aspiraciones de cambio y

mejora
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Debilidades Estrategias DO
U Satisfaccion de los Desarrollar programas de
clientes capacitacion constantes para el
U Motivacién del personal personal encargado del area de
U Carencia de programas atencién al cliente
de adiestramiento y

capacitacion

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)

FASE Il1: Disefiar estrategias de marketing para mejorar el servicio de

atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado

Carabobo.

En atencién a los resultados obtenidos de la primera y segunda fase
respectivamente, al conocer la situacion actual de la empresa Grupo Coyserca C.A
con respecto al servicio de atencion al cliente. Ademas de las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades de la misma, lo cual sirvio de base para el desarrollar la
propuesta de disefiar estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al
cliente de la empresa Grupo Coyserca. El alcance de esta fase esta comprendida por

la escogencia o seleccion de dichas estrategias las cuales se desarrollan y esbozan en

el capitulo V, del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1. Presentacion de la Propuesta

En el mundo cambiante de hoy, los retos que enfrentan los diferentes actores
que operan en el sector inmobiliario son cada vez mas complejos y por ello hay que
dejar a un lado aquella vision tradicional que reduce la actividad inmobiliaria a una
simple intermediacion. Ahora es necesaria una gestion inmobiliaria que ofrezca

calidad con respuestas rapidas, eficientes, confiables y una asesoria profesional.

En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la mente de los clientes y por ende, en el
mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha
traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno
de los principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc...) de las empresas exitosas.
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Es por ello que, con el disefio de estrategias de marketing para mejorar el
servicio de atencion al cliente, se busca que la empresa Grupo Coyserca C.A.,
aproveche las fortalezas internas y las oportunidades del medio para minimizar sus
debilidades y neutralizar las amenazas a fin de lograr su posicionamiento en el sector

demandante de un servicio de calidad, seriedad y responsabilidad.
5.2 Justificacién de la Propuesta

Para la empresa Grupo Coyserca, C.A. es muy importante alcanzar la
satisfaccion del cliente, ya que a traves de ello se mantiene su posicionamiento en el
mercado donde se desenvuelve y frena de alguna manera el constante avance de la
competencia. Por lo tanto, el disefio coordinado de las diferentes estrategias de
marketing para la mejora del servicio t. .......0n al cliente, hara que la imagen, la
credibilidad y la confianza se acentien y se logre asi la fidelizacion de los

compradores.

Es de alli, que la propuesta presentada establecer una serie de acciones
estratégicas, cuyo objetivo principal es incrementar la eficiencia en la atencién al
cliente, que le permita mejorar el servicio ofrecido, despertando el interés en clientes

potenciales de acudir a Grupo Coyserca, C.A. para adquirir sus productos.
5.3. Objetivos de la Investigacion.
5.3.1. Objetivo General.

Disefar estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencion al cliente de

la empresa Grupo Coyserca en San Diego Estado Carabobo.
5.3.2. Objetivos Especificos.

Desarrollar estrategias de marketing interno para mejorar la relacion de la empresa

con los empleados.
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Establecer estrategias de marketing para mejorar el area de atencidn al cliente de

la empresa.
Implementar un seguimiento de las estrategias internas y de atencion al cliente.
5.4 Factibilidad de la Propuesta.

Para el disefio de toda propuesta se requiere de recursos técnicos, operativos y
econdémicos, por ello a continuacion se presenta la factibilidad del disefio del plan
estratégico para mejorar el servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo

Coyserca en el estado Carabobo.

5.5.Factibilidad técnica.

La propuesta es factible desde el punto de vista tecnolégico, debido a que
dentro de la organizacidn existen equipos instalados de alta tecnologia, que
llevan a cabo los proceso cotidianos de la empresa sus instalaciones son
novedosas y de lujos toda sus infraestructura posee escaleras realizadas en
marmol entre otras materiales que acondicionan es interior de la organizacion,
ademas posee una ubicacion geogréafica estratégica estd ubicada en toda la
avenida principal del municipio donde se encuentra su sede , sus vias de acceso

son despejadas y facil de llegar.
5.6.Factibilidad operacional.

Es factible operativamente debido a que la empresa cuenta un capital
humano calificado para emprender todas las labores que determinan la
probabilidad de un proyecto que se lleve a cabo para realizar los cambios y
mejoras en la atencion al cliente que se presta actualmente y todas las funciones

internas de la empresa.

5.4.3. Factibilidad Econdmica.
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La factibilidad econémica se refiere al costo estimado de los recursos técnicos y
operativos necesarios para desarrollar la propuesta. En este caso, sigue a continuacion

el detalle de los costos a incurrir en el desarrollo e implementacion de la propuesta:

Cuadro N° 17: Costos de la Propuesta.

Descripcion Costos (Bs)

La estrategia 1 de la fase tendré un costo
de 730.411,90 bolivares mensual.
La estrategia 2 de la fase 1 tendra un
costo de 2.373.838,68 bolivares

Fasel:Desarrollar estrategias de
marketing interno para mejorar la
relacion de la empresa con los
mensual.
empleados . .
La estrategia 3 de la fase 1 tendra un

costo de 600.000 holivares trimestral.

La estrategia 4 de la fase 2 tendra un

) costo de 600.000 bolivares la
Fase 2: Establecer estrategias de ) . )
) ) ) integracion del chat en vivo.
marketing para mejorar el area de _ )
La estrategia 5 de la fase 2 tendra un

costo de 1.200.000 bolivares la
separacion del CRM.

atencion al cliente de la empresa.

La estrategia 6 de la fase 3 no tendra

o costo alguno debido a que la empresa ya
Fase 3: Implementar un seguimiento de _
o » posee un sistema para desarrollar el
las estrategias internas y de atencion al o
_ seguimiento post-venta.
cliente. _ )
La estrategia 7 de la fase 3 tendra un

costo de 18.000.000 bolivares trimestral

Total 22.904.250,58 bolivares

Fuente: Joxiely, R. y Sepulveda, M. (2017)
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Desarrollo de la propuesta

En relacion al anélisis de los resultados obtenidos en cada uno de los instrumentos
de recoleccion aplicados se plantean las siguientes estrategias, acciones y actividades
a realizar con el fin de dar cumplimiento a cada uno de los objetivos propuestos, los
cuales serdn denominados por fases. Es importante resaltar que dichas estrategias a
desarrollar son obtenidas a partir del analisis DOFA realizado con anterioridad debido

a que en él se refleja las virtudes y problemas de la empresa en estudio.

FASE I: Desarrollar estrategias de marketing interno para mejorar la relacion
de la empresa con los empleados.

El marketing interno lo define Burnes (2010) como “el conjunto de técnicas que
permiten vender la idea de empresa, con sus objetivos, estructuras, estrategias y
demas componentes, a un mercado constituido por unos clientes internos, los
trabajadores, que desarrollan su actividad en ella, con el fin de orientar los esfuerzos
al logro de la vision e incrementar su motivacion y, en consecuencia directa, su
productividad”. Para dar cumplimiento a esta fase se dividirdn las estrategias de
marketing interno a implementar en beneficios que incentiven al empleado a laborar
de manera mas efectiva en busqueda no solo de un salario estipulado sino también de

la adquisicion de bonos o capacitacién profesional.
Beneficios economicos:

1. Bono por puntualidad: esta estrategia fue implementada por la empresa, sin
embargo no tuvo seguimiento alguno y el porcentaje otorgado no fue
actualizado con el tiempo logrando el desinterés por parte de los empleados
debido a que con el tiempo el monto otorgado no poseia el mismo valor que
del comienzo. Es por ello que se pretende ejecutar nuevamente, en este caso el
bono representara el 10% del sueldo base de manera mensual. Para ello el
empleado debe llegar de lunes a viernes a las 8:00am y el seguimiento y

control de la misma serd mediante su sistema de entrada y salida por medio
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: Costo | Resultados Control y Programac Responsabl )
Acciones Recursos Indicadores

S Meta Seguimiento ion es

del carnet de la empresa, dicho bono sera acumulativo y depositado junto con

el salario.
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Acciones

Capital

Recursos

Costo

Resultados

Control y

Seguimiento

Programac

ion

Responsabl

€s

Indicadores

Incentivo
econdmico al
empleado por
puntualidad.

Recurso
Material:
Sistema
computari
zado de
entrada 'y
salida

salario
al mes
por
cuatro
trabaja

dores

empleados
y el
incentivo

del mismo.

Sistema
computarizad
o de entrada

y salida

Semanal

Gerente de
Mercadeo y
Ventas

Indicador de

gestion

Cuadro N°18: Beneficio econémico-bono por puntualidad

Fuente: Sepulveda M. y Rodriguez J. (2017)

2. Ajuste del salario: El salario es el pago que recibe periédicamente una persona

por la realizacion de su trabajo. Para ello, empleado y empleador se

comprometen mediante la formalizacion de un contrato, por el cual el

empleador paga un salario a cambio del trabajo del empleado. En cuanto a la

empresa ellos se manejan con el salario establecido por ley y lo ajustan

cuando la misma lo estipula, por ende se propone un ajuste salarial, es decir,

el pago del sueldo estara establecido con un 30% por encima del sueldo

minimo como incentivo al empleado a querer continuar y laborar de manera

efectiva con la empresa.

Cuadro N° 19: Beneficios econdmicos-ajuste del salario.
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Acciones

salarios con
un 30% por
encima del
sueldo base
establecido

por ley

Recursos

Empleados

Recurso
Material:
Computad

oras,
internet,

impresora

30%

ade

un
salario
al mes
por los
cuatro
trabaja

dores

o hiicea
Resultados
incentivo a
seguir
laborando
con la
empresa de
manera

efectiva

Control y

No aplica

Programac

Mensual

Responsabl

Recursos

humanos

Indicadores

No aplica

Fuente: Sepulveda M. y Rodriguez J. (2017)

Beneficios de capacitacion:

1. Cursos: La capacitacion de los empleados le permite a ellos estar en

constante actualizacion del area en el que se desenvuelven, también les

permite mejorar las habilidades de comunicacion, manejo de conflictos. Por

ende se desarrollaran curso de manera trimestral en los cuales se traten temas

de atencién al cliente y liderazgo con el fin de mantener en constante

actualizacién y mejora del servicio ofrecido por parte de los empleados, al

mismo tiempo otorgdndole a estos un mayor adiestramiento. Cabe resaltar que

estos se realizaran el ultimo sadbado del mes correspondiente y de manera

gratuita en caracter de in company.

Cuadro N° 20: Beneficios de capacitacion.
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Capacitacién
y
adiestramient
ode

empleados

Capital

Humano:
Empleados

y
facilitador

Recurso
Material:
Computad

oras,
internet,
video
beam,
salén de
conferenci

a

Costo
prome
dio de
150.00
0
boliva
res por
person

a

s Meta

Se busca
mejorar la
capacitacion
de los

empleados

Seguimiento

No aplica

ion

Trimestral

es

Recursos
humanos y

marketing

No aplica

Fuente: Rodriguez J. y Sepulveda M. (2017)

Fase I1: Establecer estrategias de marketing para mejorar el servicio de atencién
al cliente de la empresa.

En esta fase se estableceran las estrategias de marketing a implementar para

mejorar el &rea de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca C.A.

Primeramente se ejecutara una optimizacién en cuanto a la rapidez de respuesta dada

a los clientes por medio de la pagina web de la empresa, esto se debe a que estas

solicitudes se procesan muy lento ya que se canalizan mediante un formulario de

contacto, para ello se propone lo siguiente:

1- Integracidn de chat en vivo o live chat para atender los requerimientos del

cliente en tiempo online. Este chat sirve para poder comunicarse con grupos

de personas e intercambiar informacion. En este caso se implementara para

poder atender de manera rapida y en vivo las inquietudes del cliente. Su
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aplicacion tiene como beneficio mejorar el nivel de satisfaccion y confianza
en los consumidores, obtencion de una ventaja competitiva y aumento de
probabilidad de compra.

Una plataforma gratis y eficiente con el cual trabajar el live chat en esta
empresa es tawk.to, su Unico costo es el de integracion con el técnico web,

esta permite monitorear y conversar con los visitantes en el sitio web.
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En segundo lugar se propone que el CRM de la empresa se individualice, esto se
debe a que los directivos de la empresa poseen otras y estas comparten la misma
plataforma de CRM evitando asi que esta trabaje de la mejor manera y los procesos
de agenda de los clientes sea mas lento, cabe resaltar que el CRM o gestion de
relacion con los clientes es un término que se aplica a metodologias, software y, en
general, a las capacidades de Internet que ayudan a la empresa a gestionar las

relaciones con sus clientes de una manera organizada.

Cuadro N°21: Division del CRM
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MERCADO |PROSPECTO CONVERSION O
MERCADO PENETRADO

Primeramente |El target que|Tomando en cuenta el
el CRM | maneja resultado obtenido en cuanto a
ubicara el | Coyserca es|la pregunta de inmuebles
mercado de | media-alta ya|vendidos satisfactoriamente
aquellos que se necesita | tenemos que estos representan
clientes  que|de un nivel|solo un 50% el cual se debe a
deseen vender, | adquisitivo fallas de atencion al cliente
alquilar o |considera para|primeramente, por ello se
comprar algln | poder adquirir|propone a través de la
inmueble 0 |los inmuebles. |individualizacion del CRM
local manejar de una maneja mas
comercial. Optima la atencion dada con el
fin de aumentar en un 10% las
ventas anuales de la empresa.
Clientes q compran 50% de la

pregunta de recoleccion

Fuente: Rodriguez J. y Sepulveda M. (2017)

Fase I11: Implementar un seguimiento de las estrategias internas y de atencion al
cliente.

El seguimiento de las estrategias propuesta se llevara a cabo de manera trimestral,
en cuanto a las estrategias internas se aplicara la escala de felicidad corporativa, esta
es una iniciativa del estratega de vida y negocios, Ismael Cala, que con el apoyo

técnico de la empresa de investigacion latinoamericana Datos Group desarrollaron
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dicha escala. Esta permite medir la calidad de la experiencia laboral de los
colaboradores de la empresa desde una perspectiva Gnica y con un nivel de
sensibilidad que las auditorias tradicionales no poseen, esta escala de felicidad
corporativa se obtiene mediante un cuestionario de 29 preguntas en las cuales se
pueden medir las emociones, compromiso, relaciones, logros, creatividad, propdsito,
crecimiento, stress, motivacion y recomendaciones. A continuacion de muestra una

matriz para la medicion de la felicidad:

Q1. Happy Low Performer | Q4. Happy High Performer

FELICIDAD
(Mejora con Experiencias positivas)

Q2. Unhappy Low Performer ' Q3. Unhappy High Performer

DESEMPENO
(Obtencion de Resultados Clave)

Por otro lado, para el seguimiento a las estrategias de atencion al cliente se
retomara el servicio de postventa ya que este no se siguié manejando por diversos
factores econdmicos; sin embargo para volver a implementar se le ofrecera al cliente
una garantia del inmueble adquirido de tres meses en los cuales el cliente cualquier
deterioro o dafio que presente este podra reclamarlo por medio del servicio post-
venta. Cabe destacar que este servicio se utiliza para operaciones de mantenimiento

como venta de repuestos, atencién técnica entre otros. En este mismo orden de ideas
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en cuanto al seguimiento de las estrategias se estableceran encuestas para medir la
satisfaccion del cliente y su experiencia de compra, con el fin de determinar los
puntos a favor que posee la empresa y los puntos en contra en los cuales se debe

trabajar.

RECOMENDACIONES
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Una vez finalizado el proceso de trabajo de grado se dan unas sugerencias y/o

recomendaciones tanto a la institucion como a la empresa tales como:
Instituto

Realizar talleres de orientacion al estudiante sobre las posibles actividades que

debe realizar dentro de la empresa.
Empresa

Dar cursos al personal de atencion al cliente ya que en este departamento es
fundamental la buena comunicacion y el buen trato para mantener satisfechos a

nuestros clientes.
Ampliacion de la red para mejor comunicacion con los clientes.

Seguir abriendo las puertas a otros estudiantes para adquirir conocimientos y

experiencias del ambito laboral.

CONCLUSIONES FINALES
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Esta investigacion se desarrollo bajo el estudio las estrategias de marketing para la
mejora del servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca en San
Diego Estado Carabobo. Por lo que se estudio la situacion de la empresa para asi
conocer como presta el servicio de atencién al cliente, logrando alcanzar los objetivos
planteados. En la primera fase aplicd una encuesta de 10 preguntas dicotomicas y
poligotomicas a seis trabajadores del area de servicio de atencion al cliente de la
empresa., obteniendo como resultado que la empresa tiene déficit en el servicio que
presta al cliente, los mismos han presentados quejas por las atenciones otorgadas, no

tiene una induccidn previa para saber bajo que parametros laboral.

Para dar cumplimiento a la segunda fase se realizo un analisis PCl y POAM y con
los datos obtenidos se pudo desarrollar una matriz DOFA, dichos datos adquiridos
resulto de gran utilidad para la investigacion. Con el PCI y POAM pudimos observar
que el talento que trabaja en la empresa posee motivacion y competitividad que
puede ser muy bien utilizado para el desenvolvimiento en el area de atencion al
cliente. Asi mismo no goza de una amplia capacidad de lealtad de satisfaccion al

cliente en el mercado esto se debe a la carencia que posee hoy dia.

En cuanto a la tercera fase se disefiaron estrategias de marketing para la mejora de
servicio de atencion al cliente de la empresa Grupo Coyserca, primeramente con un
redisefio de las funciones completas de los procesos de atencidn, ventas y post venta,
con nuevos lineamientos corporativos y organizacionales, en segundo lugar mediante
una revision del consumidor y la competencia, es decir, un estudio de mercado, en
tercer lugar de charlas y talleres de capacitacion del personal de atencion al cliente y
vendedores y por ultimo introducir un paquete de comisiones o bonos por desempefio
y capacitacion de clientes/ventas. En consecuencia, a lo largo del proyecto se brindan
diversos aportes para la empresa Grupo Coyserca, ademas de incluir, analizar y

argumentar los aportes planteados.
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ANEXOS
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
ENCUESTA

A continuacion se le aplicara un encuesta la cual debe responderse con “SlI”-

“NO” o segun lo sefialado en la pregunta.

1. ¢Usted ha recibido alguna induccion previa para poder prestar un mejor
servicio de atencion al cliente en funcion de los objetivos de la empresa?
R:

2. ¢Existen parametros en los cuales basarse para presta el servicio de atencién
al cliente?
R:

3. ¢Han presentado quejas los clientes con respecto al servicio?
R:

4. De ser positiva la respuesta anterior sefiale una de estas causas:

-Atencidn no especializada del personal.
-Variacion de los precios de los inmuebles.
-Deterioro de los inmuebles en venta.
-Todos los anteriores

5. Desde su punto de vista como empleado de la empresa ¢cudl cree usted que es
el nivel de satisfaccion de los clientes?
R:
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10.

¢El departamento de atencidn al cliente cierra las solicitudes de los clientes de
manera efectiva?

R:

¢Se realiza evacuacion de desempefio al personal encargado del servicio de
atencion al cliente?

R:

¢La empresa actualiza de manera constante las estrategias de atencion al
cliente?

R:

¢Llevan a cabo algun seguimiento a los clientes luego de la venta?

R:

¢Cual es el porcentaje de inmuebles vendidos satisfactoriamente? Sefiale uno
de los siguientes:

-25%

-50%

-75%

-100%
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA DE MERCADEO
CARRERA MERCADEO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA

¢Qué habilidad tiene la empresa para manejar la inflacion?

R

¢Como ejecuta la empresa el analisis de estrategias y la toma de decisiones?

R

¢Cudles métodos utilizan para enfrentar la competencia y como evaltan las
gestiones realizadas?

R

¢El capital humano posee experiencia técnica y alto nivel de desempefio?

R

¢Rotan constantemente al personal de su area de trabajo, le otorgan algun
incentivo econdmico o profesional?

R

¢Poseen los clientes lealtad y satisfaccion con la empresa?

R

¢Cuanta participacion posee la empresa en el mercado y como maneja la
demanda?

R

70



10.

11.

¢Cémo maneja la empresa la administracion de los clientes, realizan
seguimiento post venta?

R

¢Coémo es el portafolio de servicios que maneja la empresa?

R

¢Cuenta la empresa con fondos internos, que estrategias implementa para
competir a nivel de precio?

R

¢ Qué estrategias implementa la empresa para atraer a los clientes?

R
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