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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo principal, Proponer estrategias de
reingenieria en el area de mercadeo aplicado a la empresa Pets Mall, C.A ubicada en
el municipio Naguanagua estado Carabobo. Para asi, conseguir el redisefio en
profundidad de los procesos que se llevd a cabo en la empresa, permitiendo aumentar
la captacion y recuperacion de nuevos clientes, los cuales perdieron la confianza del
prestigio y trayectoria de la empresa, ante problemas de costo del producto, falta de
incentivacion al consumidor a través de estrategias de mercadeo que no permitieron
satisfacer y conocer las necesidades de los consumidores. Por lo tanto, fue
indispensable implantar un cambio radical que tuvo como fin, alcanzar mejoras
continuas en el departamento de mercadeo de la empresa Pets Mall. Esta
investigacion fue sustentada en las teorias de mercadeo. Por otra parte, la
investigacion se centré en un proyecto factible, apoyada en una investigacion de
campo, donde fue conformada por una poblacion total de 20 personas compuestas por
20 clientes internos pertenecientes a la organizacion a los cuales se les aplico un
cuestionario conformado por 10 preguntas, las cuales fueron analizadas de forma
porcentual, representadas en graficos estadisticos. Este trabajo de investigacion se
llevé a cabo para aplicar la mejor estrategia de reingenieria en el departamento de
mercadeo, cuyo fin fue captar y recuperar nuevos clientes, ademas de intensificar el
nombre de la empresa permitiendo ganar mas beneficios econémicos.

Descriptores: Estrategia, Reingenieria, Servicio, Mercadeo, Proyecto de Campo,
Modalidad Factible.
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INTRODUCCION

En la actualidad, es importante saber que la reingenieria es el disefio rapido y
radical de los procesos existentes en un negocio, en donde se hacen cambios radicales
para mejorar de manera efectiva el rendimiento de la empresa. En este orden de ideas,
el objetivo de este trabajo de grado es la formulacion de estrategias que permitan
cambiar de manera radical los procesos existentes en el departamento de mercadeo de
la empresa Pets Mall, C.A. En donde nos permita lograr una mayor participacion y
rentabilidad en el mercado, mejorando la posicion frente a la competencia. La presente
investigacion estd estructurada en cuatro (05) capitulos distribuidos de la siguiente
manera:

Capitulo I: planteamiento del problema, formulacién de los objetivos tanto

general como especificos y la justificacion.

Capitulo I1: contiene el marco tedrico, asi como los antecedentes de otras
investigaciones; se tomd en cuenta la opinién de varios autores especialistas en la
materia, es decir, las bases teoricas, concluyendo este capitulo con la definicion de

términos basicos.

Capitulo 111: esta comprendido por el marco metodoldgico, el cual incluye el
tipo de investigacion y las fases metodologicas, en las cuales se describe aspectos
tales como la poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

que seran aplicadas ademas de las técnicas de andlisis de los resultados.

Capitulo 1V: se representan los resultados que se obtuvieron en las encuestas

aplicadas al cliente interno de la empresa Pets Mall C.A.

Capitulo V: se presenta la propuesta que se desea implementar en la empresa

Pets Mall C.A en el area de mercadeo.

Finalmente, se presentan las referencias y los anexos respectivos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema
Actualmente, a nivel mundial se han venido confrontando una serie de cambios

tanto en lo econdmico, tecnoldgico, organizacional y social, que obligan a las
organizaciones a ir al compas de las transformaciones. La reingenieria es hacer
cambios drasticos desde empezar de cero, romper las reglas antes estipuladas, para
asi, realizar nuevas reglas y estrategias que permitan el redisefio radical de los
procesos, para obtener beneficios importantes en costo y servicio, hoy en dia, en un
entorno globalizado, exige que los integrantes de las organizaciones tengan
disposicion al cambio, capacidad de adaptacién al mismo asi como también, una

disposicion mas abierta a la interrelacion entre ellos.

Debe sefialarse que, el desarrollo de la reingenieria ha sido diferente, en las
zonas industrializadas del mundo. Se puede evidenciar que, en los Estados Unidos,
potencia econdmica mundial por excelencia, cuna de esta técnica, ha despertado a lo
largo de la ultima década un gran interés por parte de multiples empresas, las cuales
han visto en ella la herramienta para incrementar su competitividad y superar baches
importantes. En este caso, se pude acotar que la evolucion que ha generado la
reingenieria ha sido evidentemente espectacular y determinante en beneficio de las

empresas que la implementan.

Cabe considerar, por otra parte, que ha habido una sensible demora en
introducir la reingenieria en Japdn en relacion a Estados Unidos, pero en la segunda
mitad de la década de los 90 un gran nimero de empresas la empezaron a considerar.
La fuerza de esta iniciativa es la recesion de los 90. No obstante, el camino no es
facil, ya que Japon no se caracteriza por liderar el uso de la tecnologia de la

informacion en areas diferentes a la productiva. Sin embargo, estdn haciendo un



esfuerzo importante para ponerse al dia y se espera que, como hicieron con la calidad

total, sean lideres en reingenieria.

Ahora bien, en cuanto a los paises en desarrollo, sus economias estan en buenas
condiciones para ir a la reingenieria dada la apertura de la misma y la inexistencia de
las rigideces que se dan en otros ambientes. Estas economias tienen la posibilidad de
aplicar una solucion primordial que permitan la reinversion de los procesos o
restructuracion. Por lo que puede ser una gran ventaja competitiva para las
organizaciones latinoamericanas. En el caso de Latinoamérica es quizds mas claro.
Paises como: Chile, Colombia, México, Ecuador y Brasil estan ejerciendo la técnica
de reingenieria que permitan llevar a cabo una mejora continua. Pero no hay que

pasar por alto la enorme influencia inversora de Norteamérica.

Dentro de este orden de ideas, en Venezuela la reingenieria se considera de gran
importancia, sobre todo en estos momentos de crisis econdmica. Sin duda la
importancia de la reingenieria en Venezuela es el redisefio de los procesos internos de
las organizaciones, donde micro y macro empresas puedan llegar a ser mas
productivas. Por su parte, Pets Mall, C.A, es una empresa dedicada a la venta al por
detal de articulos de mascotas, donde comercializan todo tipo de productos y
accesorios, ademas de ofrecer el servicio de clinica veterinaria, peluqueria canina y
escuela de adiestramiento canino. La empresa cuenta con una excelente ubicacion, en

Naguanagua, estado Carabobo.

Debe sefalarse que, la empresa esta constituida legalmente desde el afio dos mil
diez (2010). Es una empresa con una trayectoria de diez (10) afios en el mundo de las
mascotas, es importante destacar que en el inicio de esta empresa estuvo bien
posicionado y con una rentabilidad éptima si bien es cierto, esta empresa no escapo
de la desestabilizacion econdmica en la cual se vio sumergido el pais, afectando de
manera directa a la tienda Pets Mall C.A, en el afio dos mil diecisiete (2017). Sin

embargo, en el afio dos mil dieciocho (2018), ingresa la incorporacion de una nueva



representacion, cambiando de manera real las probleméaticas en la cual estaba
sumergida la empresa. Estos cambios se enfocaron en necesidades especificas, como
la infraestructura interna y externa de la tienda, ofreciendo diversidad y variedad de
productos, publicidad a través de redes sociales y cambios en procesos

administrativos.

Ahora bien, dentro del departamento de mercadeo de la tienda se detecté una
estructura de negocio inadecuado, debido a que se llevaba un proceso de mercadeo
que no permitia dar a conocer las necesidades que aun no se habian satisfecho, ya que
dentro de dicho departamento no se gestionaba con efectividad una planeacion
estratégica adecuada que permitiera estimular el crecimiento de la empresa. Ya que
Esta estaba siendo afectada con pérdidas monetarias debido a la ausencia y pérdida de
clientes potenciales, los cuales perdieron la confianza del prestigio y trayectoria de la

empresa.

En atencién a la problematica expuesta, se destacan las siguientes debilidades
en cuanto a: altos costos de productos, falta de incentivacion al consumidor a través
de promociones, ausencia de motivacion y capacitacion de la fuerza de venta y el
proceso de atencidn al cliente que no estaba siendo controlado por el departamento de
mercadeo. Entonces, se proponen estrategias de reingenieria, permitiendo abandonar
los principios, procedimientos y operaciones que actualmente se utilizan en el

departamento de mercadeo y poder asi, crear otros completamente nuevos.
1.2 Formulacién del Problema
En concordancia con el problema descrito surge la siguiente pregunta:

¢Cuales estrategias contribuirian para el area de mercadeo aplicando la reingenieria

en la empresa Pets Mall C.A, en el municipio Naguanagua, estado Carabobo?



1.3 Obijetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General:

Proponer estrategias de reingenieria aplicadas en el area de mercadeo en la

empresa Pets Mall, C.A, en el municipio Naguanagua, estado Carabobo.
1.3.2 Objetivos Especificos:

Diagnosticar la situacion actual en el area de mercadeo en la empresa Pets
Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo

Identificar los elementos presentes para aplicar la reingenieria enfocada en el
area de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A ubicada en el municipio
Naguanagua estado Carabobo.

Disefar estrategias de reingenieria en el area de mercadeo de la empresa Pets

Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.
1.4 Justificacion de la Investigacion

El prop6sito de realizar esta investigacion de las estrategias de reingenieria en
el area de mercadeo aplicada a la empresa Pets Mall, C.A, es porque la reingenieria
ofrece una mejora en las operaciones tradicionales de una empresa, de tal manera que
por medio de ésta, se pueda ofrecer una mejor atencién al cliente, mejores costos de

producto, y una mejor calidad de servicio para la satisfaccion de los clientes.

Debe sefialarse que, hoy en dia la empresa se ve afectada por la poca captacién
y la baja comunicacion con el cliente. Por lo que se desea conocer, la calidad en el
servicio del mismo, que es una parte vital para el buen desempefio de cualquier
empresa. Esta es una de las tantas estrategias de marketing, la cual va a ser un valor
agregado necesario, vital que se ofrece para poder destacar y sobresalir en un

mercado globalizado como lo es en la actualidad.



Es importante destacar, que se debe tener una comunicacion interna eficaz
dentro de la empresa, una vez expandida esta informacion y el personal al estar
consciente de ésto, sera mas facil y mas efectivo aplicarla, debido a las exigencias de
los consumidores en un mundo de negocio actual. Una de las prioridades es crear
sensibilidad hacia el cliente debido a que es la Gnica manera de mantener la relacion a
largo plazo y afiade valor a la lealtad de este con la organizacion, para lo cual es
necesario efectuar revisiones continuas que den a conocer las necesidades de los
clientes y de esta manera cumplir con las expectativas de los mismos como también

la aplicacion de herramientas que permitan su mejoramiento continuo.

Por tal razdn, se ha considerado necesario realizar una investigacién con el
proposito de evaluar la calidad de atencidn al cliente debido a la importancia que
tiene la satisfaccion del mismo en pro de la organizacion. Debido a ello, los
resultados obtenidos a través de esta investigacion permitiran mejorar las politicas
referentes al servicio que la institucidn ofrece a sus clientes, pilares fundamentales
para lograr los objetivos y metas de la misma, contribuyendo de esta manera al logro
efectivo de la calidad de atencion al cliente.

Podriamos a resumir a continuacion que, la posibilidad de realizar la
investigacion, trae sustento en la disposicién que ha manifestado el departamento de
mercadeo de apoyar en todo momento el estudio, puesto que su preocupacion es tratar
de conseguir una cartera de clientes satisfechos, que se conviertan en portavoces de la
calidad de servicio prestado por la institucién. La calidad de servicio es un buen
beneficio para el cliente, si se sobrepasan las expectativas, el impacto en el

consumidor puede ser muy positivo.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto se realizard una revision bibliografica
que ayuden a afianzar la investigacion, ésto representa el esquema basico que soporta
las apreciaciones establecidas por el investigador en el planteamiento del problema,
para ello, se tomaron en consideracion los siguientes trabajos en la rama de
reingenieria, ventas, atencion al cliente, en el cual se realizaron planes de estudios de
factibilidad econdmica que se encuentran relacionados con las mejoras continuas en
los procesos y analisis de la reingenieria para el mejoramiento de la atencién al

cliente en la empresa Pets Mall, C.A.

A continuacion, se presentan algunos trabajos que han servido de referencia y

sustento de la presente investigacion.
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Por su parte, Escobar (2017). En su trabajo de grado titulado: "Reingenieria de
procesos Yy la efectividad administrativa del personal directivo en la direccion
regional agraria Huancavelica de Per(”, el cual fue presentado en la Universidad
Nacional de Huancavelica de Pert, para optar por el titulo de licenciado en
Administracion de empresas. Esta investigacion fue un proyecto factible tipo de
campo donde se pudo demostrar que el personal directivo en la direccion agraria
Huancavelica de Perd no lleva a cabo un mecanismo de gestion administrativa que

optimice los recursos del sector agrario.

En cuanto a la relacion de este antecedente con la presente investigacion, se

puede decir que una mala gestion dentro de una organizacion no permite la



efectividad administrativa, por lo que le proporciona herramientas de reingenieria de

procesos para permitir que la empresa se consolide efectivamente.

Ganchoso (2016). En su trabajo de grado titulado: "Propuesta para la
reingenieria del departamento de post-venta y su incidencia en la satisfaccion del
cliente al proyecto Villa Club, ubicado en el Cantén Daule. De Guayaquil,
Capital Guayaquil”, el cual fue presentado en la universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil, para optar por el titulo de Licenciado en Mercadeo. El
objetivo general fue planteado como " Disefiar un modelo de reingenieria de procesos
en el departamento Post-Venta del proyecto Villa Club, a fin de solucionar los
problemas habitacionales expuestos por el residente y asi lograr la satisfaccion del
mismo”. Esta investigacién fue un proyecto factible que se apoy6 bajo los parametros
de una investigacion de campo. En dicha investigacion se pudo apreciar que este
proyecto habitacional ha entregado decenas de miles de viviendas. Sin embargo, se
han presentado algunos problemas en el departamento Post-Venta y que reciben un
promedio de cien (100) quejas al mes. Donde los clientes no son atendidos por el
departamento correspondiente, impidiendo dar una solucion a los inconvenientes que

se estan presentando.

De acuerdo a lo anterior, este trabajo de grado es importante para la presente
investigacion, ya que el modelo propuesto estd disefiado directamente a la
reingenieria en la satisfaccion de cliente, por lo que le proporciona al presente trabajo
de grado herramientas de toma de decisiones para la solucion de la problematica y asi

lograr la satisfaccion del cliente.

Finalmente, Paladines (2015). Realizo una investigacion titulada:
“Reingenieria de procesos para la empresa mobiliaria Innova de la ciudad de
Cuenca, Ecuador”, el cual fue presentado en la Universidad Técnica Particular de
Loja, sede cuenca, para optar por el titulo de Licenciado en Administracion de

empresas. Esta investigacion fue un proyecto factible tipo de campo. Donde se pudo



demostrar que la empresa mobiliaria Innova es una organizacion muy informal por lo
tanto no tiene una estructura interna de venta. Ya que los vendedores no estan
capacitados y la empresa esta perdiendo ventas por lo tanto se platean proponer
nuevos procesos factibles, acordes a las necesidades de la empresa de facil y rapida
aplicacion que mejoren la eficacia para cerrar las ventas y satisfacer las necesidades

de los clientes.

En cuanto a la relacion de este antecedente con la presente investigacion, se
puede decir que no posee una planificacion ni estructura interna definida requiere una
reingenieria que solucione la problematica de desorganizacion y poco
posicionamiento en el mercado. La empresa en estudio es comparable con la presente
investigacion debido a que es relevante llevar un proceso que permita mejorar el

servicio e incrementar las ventas.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Vizcarrondo (2016). En su trabajo de grado titulado: "Estrategias para la
optimizacién de la calidad de servicio al cliente interno en una empresa del
sector salud de Valencia Estado Carabobo.” El cual fue presentado en la
universidad de Carabobo, para optar por el titulo de Licenciado en Relaciones
Industriales. El objetivo general fue planteado como "Proponer estrategias para la
calidad de servicio de atencion al cliente interno en una empresa del sector salud de
Valencia Estado Carabobo™. Esta investigacion fue un proyecto factible que se apoy6
bajo los parametros de una investigacion de campo. En dicha investigacion se puedo
apreciar que los trabajadores presentan una situacion de incertidumbre relacionado
con el servicio que presta el departamento de recursos humanos, generando un

ambiente de trabajo de manera negativa.

Como se puede observar, este antecedente tiene una clara correspondencia con
el presente trabajo de grado, ya que explica detalladamente los efectos negativos de

una mala gestion interna que no permite apreciar un buen servicio eficiente que cubra
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las expectativas del cliente interno, por lo tanto, es importante conocer la manera
como el investigador trato el tema de estudio y como consideré las estrategias de la
calidad de servicio orientadas a la solucion de las principales debilidades que

manifiestan el cliente interno.

Por su parte, Verenzuela (2015). Desarroll6 un proyecto el cual lleva como
titulo "La gestion del conocimiento como herramienta para mejorar el proceso de
marketing en el departamento de mercadeo de ventas de SERVIGAS, C.A. De
Barquisimeto, Estado Lara”, el cual fue presentado en la universidad Catdlica
Andrés Bello, para optar por el titulo de Licenciado en administracion de empresas.
El objetivo general fue planteado como ~ Analizar la gestion del conocimiento como
herramienta gerencial para mejorar el proceso de marketing en el departamento de
ventas de servigas, C.A., de Barquisimeto estado Lara". Esta investigacion fue un
proyecto factible que se apoy6 bajo los parametros de una investigacion de campo
con una modalidad cuantitativa. Donde se puede concluir que la investigacion tiene
un enfoque en el campo de la aplicacion gerencias, que permita dar a conocer la
importancia que tiene el capital humano dentro de las organizaciones, donde se pueda
impulsar al personal a llevar cabalmente en proceso de marketing en el personal que
labora en SERVIGAS, C.A.

En cuanto a la relacion de este antecedente con la presente investigacion, se
debe decir que, parte de la problematica de desorganizacion en cuanto a la falta de
normativa interna en los procesos de marketing y ventas no permiten que la empresa
se consolide efectivamente, por lo que la empresa en estudio es comprable con la
situacion que presenta la empresa SERVIGAS, C.A. Por lo tanto, es relevante
conocer la manera como fue proporcionada la informacion, para que asi pueda ser

mas competitivo a nivel nacional.
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2.2 Bases Tedricas.

Segun Arias (2006; 39), “las bases teoricas implican un desarrollo amplio de
los conceptos proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado,

para sustentar o explicar el problema planteado™.

A continuacion, se presentan el desarrollo tedrico de las variables objeto de

estudio:
2.2.1 Reingenieria.

La reingenieria es un esfuerzo organizado, conducido desde arriba hacia abajo
en la organizacién, con el objetivo de prever, tanto como sea posible y necesario,
reformular completamente sus principales procesos de trabajo, de forma tal de
conseguir mejorias de gran nivel en lo que respecta al aumento de la productividad, la
calidad de los servicios y productos y la eficacia en la atencion de los clientes.

Significa entonces segun Hammer y Champy (1993):

Es cambio radical en los procesos de negocios para
producir una mejora drastica de rendimientos tales como
costos, calidad, servicio y rapidez. La reingenieria es un
proceso total de readecuacion de las organizaciones en las
nuevas y exigentes condiciones en un entono cada vez mas
dificil de controlar. (p.184).

Esta base teorica es de mucha utilidad, por lo tanto, genera el cambio total a la
empresa Pest Mall C.A, que estd en estudio en dicha investigacion, lo cual se
necesita mejorar todos los procesos que se lleven a cabo en el &rea del departamento
de mercadeo. Donde se implementaran estrategias en lo que respecta a la atencion al
clienta, politicas de precios, remuneracion de la fuerza de venta, cambios que se les

harén a todo el departamento de ventas.
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2.2.2 Estrategia.

Hoy en dia, la estrategia en las empresas es de gran importancia. Dado que, la
estrategia ha cambiado de la lucha clasica por lograr la mayor participacion de
mercado, a la configuracion de escenarios dinamicos de oportunidades de negocios
que generan riqueza, a proponer enfoques estratégicos audaces para mantenerse en un
nuevo mundo de ecosistemas empresariales que continuamente hay que explorar y
analizar. Segun K. J. Halten (1987):

Es el proceso a través del cual una organizacion formula
objetivos, y estd dirigido a la obtencion de los mismos.
Estrategia es el medio, la via, es el como para la obtencion de
los objetivos de la organizacién. Es el arte de entremezclar el
analisis interno y la sabiduria utilizada por los dirigentes para
crear valores de los recursos y habilidades que ellos controlan.
Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo
que hago bien y escoger los competidores que puedo derrotar.

Analisis y accion estan integrados en la direccidn estratégica.
(p. 19).

Por lo tanto, lo antes expuesto se refiere a que cada empresa tiene sus
estrategias que lleva a cabo, dependiendo su nicho de mercado, en nuestra
investigacion las estrategias estan dirigidas a un cambio total en todo el departamento
de mercadeo, el cual no tienen bien claro las estrategias que deben implementar para
que mejore todo el proceso de ventas, atencién al cliente y motivacion a la fuerza de

venta.
2.2.3 Marketing.

Nadie se queda atras en la influencia que tiene la mercadotecnia porque esta
no es solo publicidad de algun producto o servicio, sino que abarca muchas areas que

cualquier persona ha empleado con mayor o menor destreza. Es una materia basica
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del ser humano saber vender, pero si se especializa y se vuelve consciente de lo que
quiere, de lo que vas a proyectar o de como la gente espera que actué, se puede
transformar en un gran aliado que ayude a desenvolverse en el medio y a sobresalir de
él. Al respecto Stanton, Etzel y Walker (2014):

"El marketing es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de
necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los
mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la

organizacion”. (p.7).

El aporte de esta base tedrica con relacién a la investigacion, es que de alguna
manera se quiere crear una perdurable relacidn con los clientes, y lo que se busca con

la realizacion de esta investigacion es crear la relacion de lealtad con los clientes.
2.2.4 Servicio.

Como servicio denominamos, en lineas generales, la condicion de servir, es
decir, de dar o prestar apoyo 0 asistencia a alguien valiéndonos de un conjunto de
medios materiales o inmateriales. Segin R. L. Sandhusen (2002):

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta 0 a la venta, y que son esencialmente
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo. (p.
35)

Hoy en dia, para la organizacién es de suma importancia el servicio, el cual es
un factor fundamental para incrementar las ventas, en esta investigacion se busca
mejorar los servicios que presta la empresa Pets Mall C.A, por lo tanto, el servicio
entra como objeto de estudio para poder implementar mejoras en la prestacion de

servicios que se brindan en dicha organizacion.
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2.2.5 Cliente.

El cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una
transaccion financiera dinero u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador y
quien consume, el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor son

la misma persona. Segun Rosander (1992):

Al referirse a clientes indica: "Cliente es un término que
puede ser también utilizado en lugares especificos para definir
compafiia de servicio que comprar bienes y servicios que
necesitan para cubrir esos servicios para o0s que fueron
establecidos”. Esto es necesario, debido a los efectos de esas
compras en la calidad de servicio, tanto para la empresa como
para el comprador individual final. Es indispensable
reconocer que superar las expectativas basicas de los clientes
es casi imposible. Respetar las promesas es lo que se supe que
la compafiia debe hacer. (p.14)

Los clientes son indispensables en el proceso de produccion de la
organizacién de servicio y en realidad pueden controlar o contribuir a su propia
satisfaccion. En primer lugar reconocer y superar las expectativas basicas de los
clientes. Es de gran ayuda la opinion que nos genere el cliente externo de la empresa
el cual es u factor fundamental de dicha investigacion, ya que con ellos podemos

medir el nivel de satisfaccion que le podemos brindar con la atencién prestada.
2.2.6 Atencién al Cliente.

Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos se
veria forzado a cerrar. Los clientes de las empresas de servicios pueden sentirse
defraudados y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la

falta de atencion de sus empleados. Segin S.G Humberto (2006):
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El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una
compaiiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,
las necesidades y expectativas de sus clientes externos. De
esta definicion deducimos que el servicio de atencion al
cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa. (p.
19).

Hoy en dia, uno de los grandes retos del servicio de atencion al cliente es
fomentar una buena relacion con ellos. Es una buena estratégica aumentar la
satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de los valores transmitido a los clientes.
Una de las principales funciones de la fuerza de venta es representar a la
organizacion, es decir, a la empresa frente a los clientes. Por ellos la importancia de
ser eficientes, por lo tanto, uno de los requisitos para el éxito de una buena relacion es
la mejora continua, ya que a través de ella que se puede trasmitir al cliente una mayor
seguridad, tranquilidad y satisfaccion. Esta nueva era de las relaciones centradas en
los clientes, ya que cuanto mas la empresa invierta en la asistencia al cliente, mayor
sera la capacidad de mantenerse firme.

2.3 Definicion de términos basicos

Calidad: como responde la empresa a su compromiso de procurar la maxima

satisfaccién de las expectativas de sus clientes.

Cliente: es la persona 0 empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a

cambio de dinero u otro articulo de valor.

Mercadeo: en qué medida la empresa amplia sus mercados y multiplica
su capacidad de penetracion a traveés de acciones de promocion e

instancias de distribucion.

Reingenieria: la reingenieria es un proceso es un proceso total de readecuacion de las

organizaciones en un entorno cada vez mas dificil de controlar.
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Satisfaccion del cliente: como el resultado de la comparacién que de forma
inevitable se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los productos

0 servicios y en los procesos e imagen de la empresa.

Servicio Post-Venta: implica seguir ofreciendo una buena atencion al cliente aun
después de la etapa de venta. Con el proposito de mantener una excelente relacion

con el cliente.

Servicio: un conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un

cliente.

Venta: es una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero.

Las ventas pueden ser por via personal, por correo, por teléfono, entre otros.
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CAPITULO I11
MARCO METODOLOGICO
3.1 Tipoy Disefio de Investigacion

Una vez que se tiene definido el tipo de problema a investigar y planteado los
objetivos que se desean alcanzar y los recursos disponibles se procede a determinar el
tipo de investigacién. Es una investigacion descriptiva, porque segun Hurtado (2010),
se dard a conocer las situaciones predominantes de las actividades, objetos, procesos
y personas. Por lo tanto, en este capitulo se describié los métodos, técnicas e
instrumentos que se haran de manera “aplicada” en la estructura metodoldgica de la
investigacion, la cual estuvo dividida en fases y pasos necesarios para desarrollar una
Estrategia de Reingenieria en el Area de Mercadeo Aplicado a la Empresa Pets Mall,

C.A en el Municipio Naguanagua, Estado Carabobo. Este proyecto de investigacion

Se considera dentro de la modalidad de proyecto factible de acuerdo a Osorio
(2000; 76), un proyecto factible “es como la elaboracion de una propuesta viable,

destinada atender necesidades especificas a partir de un diagnostico”.

El enfoque de nuestra investigacion es cuantitativo por ende, los datos que
vamos a analizar van hacer secuenciales, probatorios y con una realidad objetiva. No
obstante, son los datos primarios obtenidos a través del disefio de campo, lo

esenciales para el logro de los objetivos y la solucion del problema planteado.

3.2 Fases Metodologicas

Las fases metodoldgicas son las que enmarcan el direccionamiento de la
investigacion al igual que el desarrollo de la misma, y van en funcion a la propia
estructura de cada objetivo especifico. Para fia realizacion de a siguiente

investigacion se procedid a llevar a cabo las siguientes fases.



3.2.1 Fase I: Diagnostico la situacion actual en el area de mercadeo en la
empresa Pets Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.

En esta fase de estudio para determinar la situacion en el area del departamento
de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A, en Carabobo, se aplicé un instrumento de
recoleccion de datos como lo fue la encuesta, la cual permite el contacto con las
personas que forman parte de la empresa, por ser ellos los responsables de coordinar
y optimizar todo lo referente a la captacién de nuevos clientes en dicha empresa, ya
gue con la experiencia con que estos cuentan acerca del proceso de captacion
empleado por la empresa y para satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes, mediante la informacidn que estos proporcionaron se logro identificar los
factores que influyen en el proceso que se lleva en el departamento de mercadeo.

La técnica utilizada fue la encuesta cuyo objeto es el de interactuar de forma
directa con el cliente interno de la empresa, para obtener opiniones importantes. La
utilizacion de esta técnica se materializo a traves de un cuestionario, que recogia las
variables de estudio, entre las que se encuentran el servicio postventa, remuneracion a
la fuerza de venta, servicio, politicas de precio y atencion al cliente todo esto
elaborado a fin de recoger la informacion para la prestacion de la investigacion. En
este caso, el cuestionario fue dirigido al cliente interno, de donde a través de este
instrumento se pretendio demostrar la validez y realidad de la situacion planteada; el
cuestionario esta integrado por diez (10) preguntas cerradas, alternativas de respuesta
dicotomicas Si o No.

Segin Malhotra N (1997; 359), poblacion “es un conjunto de todos los
elementos que componen un grupo comun de caracteristicas, y forman el universo
para la investigacion...”.La muestra es la que puede determinar la problematica ya
que es capaz de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del
proceso. Segun Tamayo (1997; 38), afirma que la muestra “es el grupo de individuos
que se toma de la poblacion, para estudiar un fenémeno estadistico”. A los efectos de

alcanzar los objetivos de la presente fase, la poblacion corresponde
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a este estudio de clientes internos fue igual a la muestra, estando conformada por la
totalidad de la empresa que integren el area de estudio, la cual asciende a un numero
de veinte (20) clientes, en el estudio de los clientes internos, la muestra es igual a su
poblacion. Se tomara como muestra toda la poblacion para el estudio y esta se
denominara muestreo censal, que segln Lépez (1998; 123), “la muestra es censal ya
que representa toda la porcion de la poblacién”. Una vez obtenidos los resultados,
seran presentados en porcentajes y graficos circulares.

3.2.2 Fase Il: Identificacion de los elementos presentes para aplicar la
reingenieria enfocada en el area de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A
ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.

Debe sefialarse que, con este estudio realizado buscamos identificar los
elementos que nos permitan aplicar la etapa de implementacion del proceso de
reingenieria, no se debe pasar por alto estas areas si se busca resultados exitosos,
debido al alto grado de interdependencia entre estas actividades. Esta informacion
suministra un marco de trabajo para el cambio; define las relaciones entre las
unidades de negocio de la empresa y sus respectivos procesos, proporciona una guia
béasica frente a la cual se puede medir el futuro cambio y respalda el analisis de las
mejoras en costos y efectividad.

Evidentemente la recopilacion de informacion acerca de la forma como se dirige el
negocio. Con ésto, se busca crear un ambiente en donde se pueda implementar el
cambio con rapidez, eficacia y sin afectar a la organizacion. Por consiguiente, l0s
resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los clientes internos nos brindara un
resultado el cual nos ayudara a enfocarnos a la aplicacion e identificacion de los
procesos que requiere la empresa implementar. El cual se llevara a cabo, identificar
los procesos que se estan manejando en el area del departamento de mercadeo como
son: el servicio post venta, mejoras en la atencion al cliente y motivacion a la fuerza
de venta esto sera con ayuda de equipo de reingenieria que esta haciendo el estudio en
dicha organizacion. Por lo tanto, nos brindaran nuevas estrategias que favoreceran

positivamente a la organizacion que esta en objeto de estudio.

20



3.2.3 Fase Ill: Disefiar estrategias de reingenieria en el area de mercadeo de la

empresa Pets Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.

De una vez que se diagnostique la situacion actual, se desarrolla la estructura de
la propuesta la cual estara comprendida por presentacion de la propuesta, beneficios
de la propuesta, objetivos de la propuesta, factibilidad de la propuesta, y desarrollo de

la propuesta.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Anélisis de los Resultados

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de encuestas y de recoleccion de datos a través de las técnicas de una
entrevista estructurada, apoyada en un cuestionario conformado por diez (10) items
realizadas a los clientes internos de la empresa Pest Mall C.A, en el cual se
recaudaron unos datos de informacion, donde se evalud ciertos aspectos de la
empresa para comprobar si es factible aplicar las estrategias de reingenieria en el area
de mercadeo aplicado a la empresa Pets Mall, C.A.
4.2 Fase |: Diagnostico la situacion actual en el area de mercadeo en la empresa
Pets Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.

En la cual se efectuard un estudio en el municipio Naguanagua por lo que
correspondera la situacion actual en el area de mercadeo aplicado a la empresa Pets
Mall C.A. En esta fase, se utilizd la técnica de la observacién participativa, de igual
forma se aplicé la técnica de la encuesta mediante la aplicacion de un cuestionario,
considerado segun Arias (2012; p 18) como: "Un medio escrito y basico entre el
encuestador y el encuestado, facilita traducir los objetivos y las variables de la
investigacion a través de una serie de preguntas muy particulares, previamente
preparadas de forma cuidadosa, susceptibles de analizarse en relacion con la situacion
planteada”. Los resultados fueron analizados e interpretados, para obtener un
diagnostico confiable para su desarrollo, tomando en cuenta que estos resultados son
para llevar a cabo estrategias de reingenieria en el area de mercadeo para disefiar
NUEVOS Procesos en esa area.

A continuacion se ilustran las tabulaciones con sus respectivas graficas y

analisis.



Item 1.- ¢Cree usted que la empresa Pets Mall C.A, implementa una politica de

precios adecuado?

Tabla 1.- Implementa una politica de precios adecuado.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 14 70
NO 6 30
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI BNO

70%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°1- ;Cree usted que la empresa Pets Mall C.A, implementa una politica de

precios adecuado?

Analisis: Se determina que en el grafico N°1, existe una discrepancia entre sus
partes, el setenta por ciento de los encuestados asume que su politica de precios
implementada es objetiva, sin embargo, hay un nimero importante del treinta por
ciento de personas que creen que se pueden mejorar los precios en los productos
ofrecidos, presupuestando los costos y margenes de los productos, tambien
implementar una rotacion y gestion de inventarios en la empresa, con esta estrategia

busca hacer una mejora en los precios de los productos ofrecidos en dicha empresa.
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Item 2.- ¢Ha recibido quejas por parte de los clientes referidas a el precio de los

productos y servicios que ofrece la empresa Pets Mall, C.A?

Tabla 2.- Quejas por parte de los clientes referidas al precio de los productos y

servicios que ofrece la empresa Pets Mall, C.A.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Si 17 85
NO 3 15
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

15% SI = NO

-

85% ’

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°2- {Ha recibido quejas por parte de los clientes referidas a el precio de los

productos y servicios que ofrece la empresa Pets Mall, C.A?

Anélisis: De acuerdo a un ochenta y cinco por ciento de los encuestados manifiestan
que han recibido quejas relacionadas a los precios y servicios que ofrece la empresa
Pets Mall, C.A. Sin embargo, el quince por ciento asumen que los precios y servicios
estan equilibrados y que los clientes reciben y satisfacen sus necesidades. Por lo
tanto, es necesario implementar una nueva estrategia de precios que permitan que los
productos ofrecidos en la empresa Pets Mall, C.A sean de conformidad para el
cliente, brindandole con esta estrategias mejoras en los productos que compra para su
mascota. De hecho, también se debe tener una estrategia para mantener fidelizados a

los clientes con la empresa.
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item 3.- (El departamento de mercadeo define metas mensuales al equipo de
trabajo?

Tabla 3.- Metas mensuales al equipo de trabajo.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA| " ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 6 30
NO 14 70
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI mNO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°3- ¢El departamento de mercadeo define metas mensuales al equipo de

trabajo?

Analisis: El setenta por ciento de los encuestados manifiestan que, el departamento
de mercadeo no define metas mensuales, mientras que el treinta por ciento de los
trabajadores, indican que el departamento de mercadeo si establece metas mensuales
para llevar a cabo un trabajo en equipo que estimule el crecimiento de la empresa. Por
lo tanto, el no definir las metas mensuales no permita un progreso continuo para
Ilevar de manera efectiva el trabajo en equipo y poder asi cumplir con los objetivos
propuestos para poder establecer las politicas de ventas y objetivos que se quieran

alcanzar en la empresa. Esto conlleva a un seguimiento de la estrategia.
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Item 4.- ¢ Recibe algan tipo de bonificacion adicional, aparte de su sueldo por las

ventas conseguidas?

Tabla 4.- Bonificacion de sueldo por las ventas conseguidas.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 3 15
NO 17 85
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI ENO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°4- ;Recibe algun tipo de bonificacion adicional, aparte de su sueldo por

las ventas conseguidas?

Anélisis: Se determina que el ochenta y cinco por ciento de los trabajadores
manifiestan que el departamento de mercadeo no cuenta con una politica de
remuneracién que esté acorde a los esfuerzos y resultados obtenidos por cada
trabajador; a diferencia del quince por ciento que esta de acuerdo con la estrategia de
bonificacion que se les establecio adicional a su sueldo. Por lo tanto, esta variable
puede influir en las bajas ventas de la empresa, debido a que no se sienten motivado

por alguna remuneracion extraordinaria a su sueldo.
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Item 5.- ¢ El departamento de mercadeo toma en cuenta sus sugerencias para la

mejora continua de la empresa?

Tabla 5.- Sugerencias para la mejora continta de la empresa Pets Mall C.A.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 13 65
NO 7 35
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI mNO

65% ’1

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°5- (El departamento de mercadeo toma en cuenta sus sugerencias para la

mejora continua de la empresa?

Anélisis: El sesenta y cinco por ciento de los trabajadores manifiestan que el
departamento de mercadeo toma en cuenta todas las sugerencias planteadas por sus
trabajadores. Por lo que este habito permite llevar a cabo un buen sistema de mejora
continua y a que sus trabajadores estén mas comprometidos con la empresa. Debe
sefialarse, que un treinta y cinco por ciento no estad de acuerdo, ya que el
departamento no toma en cuenta sus sugerencias. Por lo tanto, esto conlleva a que el
departamento de mercadeo debe implementar una estrategia para lograr integrar a
todo el equipo de trabajo y que sus sugerencias se tomen en cuenta en pro de la

empresa.
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item 6.- ¢Considera usted que al momento de ingresar a la tienda Pets Mall
C.A, se le brinda entrenamiento al personal sobre el manejo de quejas y

atencién al cliente?

Tabla 6.- Manejo de quejas y atencién al cliente.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Si 7 35
NO 13 65
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

S| m NO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°6- ¢Considera usted que al momento de ingresar a la tienda Pets Mall
C.A, se le brinda entrenamiento al personal sobre el manejo de quejas y atencién al

cliente?

Analisis: El sesenta y cinco por ciento de los encuestados evalla que no se les brinda
entrenamiento al personal sobre el manejo de quejas y atencién al cliente, en la cual
un treinta y cinco por ciento de la poblacion manifiesta que si tiene una capacitacion
sobre el manejo de quejas y atencion al cliente. Por lo tanto, el departamento de
mercadeo debe incluir una politica de capacitacion y atencion al cliente para mejorar
asi el buen servicio que presta la empresa a sus clientes. Esta estrategia brinda al
trabajador estar capacitado para cualquier circunstancia que pueda presentarse en el

area laboral.
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Item 7.- ¢ Considera usted al cliente como su prioridad?

Tabla 7.- El cliente es prioridad.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 20 100
NO 0 0
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI ENO
0%

100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)
Gréfico N°7- ;Considera usted al cliente como su prioridad?

Analisis: El cien por ciento de todos los encuestados esta de acuerdo y especifica que
el cliente es su prioridad en todo momento dentro de la empresa Pets Mall C.A, esto
conlleva a prestarle un servicio de calidad y lograr el objetivo que es satisfacer las
necesidades que el consumidor tiene de algin producto o servicio que se preste en
dicha empresa. Por lo tanto, se debe tener una estrategia de atencion al cliente y la
fuerza de venta, se les debe hacer seguimiento y refrescar la capacitacion que se le
brinda en relacion a las necesidades y atencion al cliente, para que presten cada dia

un servicio de calidad.
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Item 8.- ¢Existe alguna logistica para atender al cliente en la empresa Pest Mall
C.A?

Tabla 8.- Logistica para atender al cliente de la empresa Pets Mall C.A

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Sl 5 25
NO 15 75
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

SI ENO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Gréfico N°8- ¢Existe alguna logistica para atender al cliente en la empresa Pest Mall
C.A?

Analisis: Un veinticinco por ciento de la poblacion encuestada afirma que si existe
una logistica para atender al cliente en dicha empresa, a diferencia de un setenta y
cinco por ciento de los encuestados que no estan de acuerdo ya que desconocen
dicho procedimiento que se maneja en la empresa para poder tener un excelente
desenvolvimiento en el momento de prestar la atencion al cliente. Por lo tanto, el
departamento de mercadeo podria implementar un procedimiento que le haga
seguimiento de comunicacion con relacion al departamento de almacen, con esto
podemos planificar cuanto podemos ofrecer y el proceso operativo de la empresa y

asi mejor la atencién al cliente.
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item 9.- ;Cree usted que las promociones que se implementan dentro de la
empresa Pets Mall C.A, son suficientemente atractivas para captar clientes?

Tabla 9.- Promociones implementadas en la empresa Pets Mall C.A

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | RELATIVA

Si 13 65
NO 7 35
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

S| m NO

65%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Grafico N°9- ;Cree usted que las promociones que se implementan dentro de la

empresa son suficientemente atractivas para captar clientes?

Analisis: Se muestra que un sesenta y cinco por ciento cree que las promociones que
implementa la empresa son atractivas, con esto busca atraer a mas clientes y lo que
ofrece tiende a satisfacer las necesidades de compra y atencion al cliente, en cambio
un treinta y cinco por ciento de los encuestados manifiesta un descontento. Por lo
tanto, el departamento de mercadeo pudiera implementar unas estrategias de mejores
en cuanto a las promociones de sus productos o servicios, el cual les bridan una mejor

atencioén al cliente.
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Item N°10- ¢ El departamento de mercadeo gestiona un servicio post venta?

Tabla N°10- Gestidn del servicio post venta.

FRECUENCIA | FRECUENCIA

ALTERNATIVA| " ABSOLUTA | RELATIVA

Si 1 5
NO 19 95
TOTAL 20 100%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

S| mNO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)
Grafico N°10- ¢El departamento de mercadeo gestiona un servicio post venta?

Analisis: Se puede evidenciar, que un noventa y cinco por ciento de los trabajadores
indican que en la empresa Pets Mall C.A, no gestiona un servicio post venta debido a
gue toda venta queda hasta concretarse y no hay seguimiento que se realice por parte
del departamento de mercadeo, solo un cinco por ciento de la poblacién asume que si
realizan servicio post venta. Por lo tanto, el departamento sugerira estrategias que
busquen captar y fidelizar al cliente para un servicio post venta optimo, que permita
aumentar la cartera de cliente, que los productos o servicios ofrecidos sean un punto
de captacion para que el cliente sea leal y vinculemos ese compromiso del cliente con

la empresa.
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4.2.1 Analisis General de las Graficas

Analizados los resultados del diagnostico sobre la situacion actual de la
empresa Pets Mall, C.A. se puede observar a través de los datos que se obtuvieron por
medio del cuestionario y las graficas. Que la mayoria de los encuestados son los
clientes internos perteneciente a dicha empresa, se coinciden que el departamento de
mercadeo no lleva a cabo un proceso altamente efectivo.

En donde el problema béasicamente se fundamenta en la deficiencia de la
atencion al cliente, ademas de que se tiene desconocimiento en cuanto al establecer
un seguimiento en relacion a la persuasion del mismo, lo cual no asegura volumenes
de venta adecuados. Algunas de sus manifestaciones son gque no estan altamente
capacitados en llevar por buen camino todo el proceso operativo de la empresa, que le
falta mucha organizacion y conocimiento con relacion las politicas emitidas para la
mejora de sus servicios prestados al cliente.

Es por ello, que el departamento de mercadeo debe implementar nuevas
estrategias donde busque gestionar nuevas politicas de precios y de promociones
para captar a nuevos clientes, asi como también, motivar a la fuerza de venta con
remuneraciones adicionales a su sueldo basico, brindarle un proceso de capacitacion
para el dominio de las quejas, atencion al cliente. Por lo tanto, es conveniente llevar a
cabo un cambio dentro del area de mercadeo aplicando una reingenieria que permita
abandonar esos procesos que se llevan a cabo en la actualidad y que no han tenido
ningun resultado positivo dentro de la empresa.

Asi mismo para poder incrementar las ventas y tener una mejor captacion de
nuevos clientes y a su vez la fidelizacion de los actuales, es necesario proponer
estrategias de reingenieria en el area de mercadeo que permitan construir desde cero y

Ilevar a cabo una empresa agil, competitiva y eficiente enfocada siempre al cliente.
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4.3 Fase Il: Identificar los elementos presentes para aplicar la reingenieria

enfocado en el area de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A, ubicado en el

municipio Naguanagua estado Carabobo.

Se llevo a cabo el analisis de cada item con el propdsito de implementar

mejoraras y alcanzar los objetivos propuestos para la empresa y eso puede resumirse

que estan sustentadas en estrategias de mejoras, centradas en el servicio que le

proporcionara al cliente.

Tabla 11. Elementos ubicados para realizar mejoras en la empresa Pets Mall

CA.
Elementos PROCESO ACTUAL
Gestion de | La empresa No presta servicio postventa.
servicio
Postventa
Contamos con un personal para la atencion de nuestros clientes que se deben
capacitar para prestar el mejor servicio posible, asi poder cumplir y satisfacer
las necesidades subsistidas por parte del cliente. En la actualidad se cuenta con
un personal, que no esta altamente capacitado al momento de manejar quejas 0
situaciones dificiles.
Es evidente que, los procesos que se llevan a cabo en la empresa no son
Atencidn al | favorables, lo cual no cuenta con una supervision en la fuerza de venta en el
cliente momento de prestar el servicio de atencién al cliente, ellos esperan que el

cliente realice su proceso de compra solo, sin tener que ellos asesorarlos o
brindarle la informacion necesaria de algin producto o servicio que ofrece

dicha empresa.
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Remuneraci
onala
fuerza de

venta

Hemos visto por parte de los encuestados que no estan satisfechos con su
remuneracion por parte de sus ventas obtenidas, esto puede ocasionar una

desmotivacién al momento de ejecutar una venta o prestar un servicio.

Es evidente que, no se lleva a cabo una buena politica de remuneracién para la
fuerza de venta, la falta de motivacion o falta de interés por el trabajo, que
puede llegar a producir en el trabajador tal apatia, que incumpla con sus

funciones de forma habitual.

Gestion de
la Gerencia

de mercadeo

La empresa Pets Mall, C.A, en el area del departamento de mercado no
establece estrategias de precios en relacion a sus productos o servicios. No
llevan un control en este proceso, por el cual esto conlleva a una mala gestion.
Actualmente la empresa no cuenta con un plan estratégico de marketing acorde
con los objeticos de la empresa.

El cual llevan procesos ineficientes y sin supervision en dichas acciones, no
llevan planes de comercializacion de los servicios actuales y futuros que

proporcionara la Empresa.

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

4.4 Fase Ill. Disefiar estrategias de reingenieria en el area de mercadeo de la

empresa Pets Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua, estado Carabobo.

Una vez diagnosticado, e identificado el problema que presenta la empresa, se

procede al disefio de estrategias de reingenieria en el area de mercadeo de la empresa

Pets Mall C.A. El cual sera presentado en el capitulo V, la propuesta estructurada de

la siguiente manera:

a) Presentacion de la propuesta.

b) Beneficios de la propuesta.

c) Objetivos de la propuesta.

d) Factibilidad de la propuesta.

e) Desarrollo de la propuesta.
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CAPITULO V
PROPUESTA
5.1 Presentacion de la Propuesta

En la siguiente propuesta esta basado en los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada al cliente interno de la empresa Pets Mall C.A, del Municipio Naguanagua
del Estado Carabobo, donde se aprecid incrementar el volumen de ventas, fijar unas
nueva politicas de precios, contar con un personal altamente capacitado para la
atencion de los clientes externos, poder captar y fidelizar al cliente con nuestro
servicio Postventa. Sin duda, tomando en cuenta los analisis comprendidos por la

poblacion estudiada, se define gran parte de las estrategias aplicadas.

Observamos que, entre los problemas obtenidos existen procesos negativos en
la implementacion de precios, que han causado quejas por parte del cliente y es
necesario implementar una estrategia de precio que permita estimular la compra de
los clientes. Por otro lado, se manifiesta el mal manejo de control de quejas por parte
del mismo, porque se presenta incapacidad en el momento de enfrentarse con El y de
brindarle garantia ante la problematica expuesta, por eso, se debe brindar una
capacitacion adecuada a la fuerza de venta de la empresa que permita ofrecer
soluciones rapidas para el cliente en los inconvenientes presentados. Se observa que
dentro de la empresa, no se lleva a cabo un servicio postventa, lo que trae como

consecuencia la imposibilidad de captar y fidelizar a los clientes.
5.2 Beneficio de la Propuesta

La propuesta se justifica porque se beneficiara a la empresa Pets Mall C.A, de

la siguiente manera:



- Atrayendo emocionalmente a los clientes a adquirir los productos, la empresa
Pets Mall C.A, ofrecera excelente calidad de servicio, comunicacion con el cliente y

servicio postventa.

- Incrementar la cartera de clientes buscando ser la mejor empresa del mercado
y diferenciarnos para los clientes.

- Estrechar lazos de fidelidad con los clientes, la empresa Pets Mall C.A, tendra
la satisfaccidn de vincularse y mantener la fidelidad con los clientes a través de las
estrategias de reingenieria propuestas, las cuales busca proporcionar confianza y
seguridad para mantener y atraer a los clientes.

Cultura organizacional y sentido de pertenencia del personal que labora en la

empresa.
5.3 Objetivos de la Propuesta
5.3.1 Objetivo General

Disenfar estrategias de reingenieria en el area de mercadeo de la empresa Pets

Mall C.A ubicado en el municipio Naguanagua estado Carabobo.
5.3.2 Objetivos Especificos

Clasificar las funciones de los participantes de la reingenieria en area de
mercadeo de la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio Naguanagua
estado Carabobo.

Identificar los procesos criticos para la reingenieria en el &rea de mercadeo en

la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio Naguanagua estado Carabobo.
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Medir el control de los procesos inherentes de la reingenieria en el area de
mercadeo de la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio Naguanagua
estado Carabobo.

5.4 Justificacion de la Propuesta

La reingenieria de procesos crea cambios directos y radicales que requieren de
una supervision constante por parte del departamento que la esta ejecutando para que
su adaptacion se lleve a cabo con éxito. Para lograr el éxito continuo de la empresa,
es necesario que el cliente que adquiere los productos y servicios que se ofrecen
dentro de la empresa, lo consideren mejor que el resto de sus competidores, que esto

se obtenga a través del valor afiadido que le aportemos.

Por ello, en la presente propuesta se busca encontrar una solucién que sea
posible ante las problematicas manifestadas en los resultados de la aplicacion de las
técnicas de recoleccidn de datos a travées del cuestionario, en donde se identificaron
las debilidades mas relevantes de la empresa en estudio, con el fin de que se logre
alcanzar el redisefio de los procesos identificados con éxito.

5.5 Factibilidad de la Propuesta

Para la ejecucion de la propuesta, se realizd un andlisis de factibilidad, en
funcién a las estrategias de reingenieria para la mejora del proceso operativo del
departamento de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A, para implementar la
propuesta y los aspectos fundamentales para este estudio se requiere procesos

técnicos, operativos y econdmicos que se presentaran a continuacion.

5.5.1 Factibilidad Técnica
Para la aplicacion de la propuesta se evaluaron las diferentes herramientas al
realizarse, como lo es la parte técnica de las empresas Pets Mall C.A, que se puede

mencionar las siguientes tales como: almacenes, equipos tecnoldgicos y posee un

38



personal que laboran como fuerza de venta en el departamento de mercadeo que son
necesarios para el desarrollo de la propuesta.
5.5.2 Factibilidad Operativa

Esta propuesta se considera factible a nivel operativo, ya que se dispone de
personas que estén capacitados para la realizacion del trabajo, como lo es el personal
del departamento de mercadeo de la empresa Pets Mall, C.A que posee la intension

de mejorar. Por otro lado, esta el apoyo de la empresa y equipo de reingenieria, el

cual favorece al aumento de conocimiento y forma el proceso operativo.

5.5.3 Factibilidad Econémica

Seguidamente se presenta un andlisis que dio como resultado la factibilidad

econémica del desarrollo de la propuesta. En este sentido, se estimaron todos los

recursos para desarrollar e implementar la propuesta, haciendo una evaluacion donde

se puso en manifiesto el costo de la misma.

Cuadro N°1. Recursos Financieros de la Propuesta

Recursos Financieros de la Propuesta

. . Monto Bs.S
Frecuencia | Precio Monto TS e
N° Estrategia para unitario usps | P '
realizarla USD$ | promedio 20
202.465,55
1 | Implementacion de nuevos procesos | Trimestral 180% $360,00 | $72.887.598,00
2 Equipo de Reingenieria Trimestral 100% $200,00 | $40.493.110,00
3 | Implementacion de Servicio Post Semestral | 1508 150 | $30369832,5
Venta
Capacitacion para el responsable de
4 la Gerencia del Departamento de Anual $300,00 | $300,00 | $60.739.665,00
Mercadeo
5 | Creacion de Alianzas Comerciales Trimestral | $200,00 | $400,00 | $80.986.220,00
g | Articulos de oficina (Hojas Blancas, | o o0 | gog 60$ | $12.147.933,00
Boligrafos, Fotocopias, Impresiones
TOTAL $500,00 $1.260,00 $255.106.593,00

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)
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En el estudio de la factibilidad econdmica, obtendremos si es viable la

implementacion de esta propuesta para aplicarla en la empresa Pets Mall C.A. Con

esto se realiza una relacion econdémica con datos suministrados por dicha

organizacion.

Cuadro N°2. Proyeccion Econémica del proyecto

Proyeccion Economica de la Propuesta

Descripcion Julio Agosto Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
P (2020) (2020) (2020) (2020) (2020) (2020)
Ingresos por
ontas $17.192,50 | $19.771,37 | $22.737,08 | $26.147,64 | $30.069,78 | $34.580,24
C‘fgﬁfagor $7.339,88 | $8.440,86 | $9.706,99 | $11.163,04 | $12.837,50 | $14.763,12
Utilidad $9.852,62 | $11.330,51 | $13.030,09 | $14.984,60 | $17.232,28 | $19.817,12
operativa bruta ' ! ' ' ' ! ' ' ' ! ' !
Gastos $2.990,00 | $3.438,50 | $3.954,28 | $4.547,42 | $5.22953 | $6.013,96
operativos DR B D D B e
Gastos de la
ropuesta $280,00 $300,00 $150,00 $260,00 $60,00 $180,00
Utilidad neta | o5 oas 65 | $7.502,01 | $8.925,81 | $10.177.18 | $11.942.76 | $13.623.16
operativa
Utilidad neta
Operativa |4 535 75990 | 1537.120.07 | 1.807.160.78 | 2.060.529.10 | 2.417.996.52 | 2.758.220.90
TASABGy | 133275380 | 1537.12007 | 1.807.169.78 | 2.060.529.10 | 2.417.996.52 | 2.758.220.
202.465 55

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Se puede observar que la empresa Pets Mall C.A tiene capacidad econémica

para la implementacion de la propuesta contenida en estrategias de reingenieria con el

fin de mejorar los servicios que se prestan a los clientes, la capacitacion de la fuerza

de venta y la implementacion de un servicio postventa que les brindara mejoras a la

empresa para incrementar su volumen de venta y fidelizacion y captacion de nuevos

clientes.
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Cuadro N°3. Representacion en % de la Propuesta

Representacion Representacion con
Mes con respecto al respecto a la utilidad
ingreso por venta operativa bruta

Julio (2020) 1,70% 2,84%
Agosto (2020) 1,50% 2,65%
Septiembre (2020) 0,60% 1,15%
Octubre (2020) 0,90% 1,73%
Noviembre (2020) 0,10% 0,35%
Diciembre (2020) 0,50% 0,91%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)

Esta propuesta es factible para implementarla en la empresa Pets Mall, C.A.
debido a que el margen representativo que genera no supera el 3% con respecto a los
ingresos por ventas, asi como también, en la utilidad operativa bruta, por lo tanto la
alta gerencia de la empresa se encuentra en plena disposicion de llevar a cabo la
implementacién de las estrategias de reingenieria que tiene como fin lograr el cambio
radical de los procesos, incrementar el nivel de ventas, asi como también la

recuperacion y captacion de clientes potenciales a través de una buena gestion en la

atencioén al cliente.

5.6 Desarrollo de la Propuesta

La propuesta planteada, se desarrolla para darle un cambio rotundo a todo el
proceso operativo de la empresa Pets Mall C.A, ubicada en el municipio Naguanagua
implementando las estrategias de reingenieria que buscan las mejoras de la empresa y
los servicios que se les brindan a los clientes externos, por lo tanto, este estudio
realizado nos sirvid para poder darle estas herramientas de mejora para el

departamento de mercadeo.
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5.6.1 Fase I: Clasificar las funciones de los participantes de la reingenieria en
area de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio

Naguanagua estado Carabobo.

Las compafiias no son las que redisefian los procesos; son las personas. Antes
de profundizar en el "que” del proceso de reingenieria, se necesita atender al “quien”.
Como escogen las empresas y organizan al personal que realiza la reingenieria es
clave para el éxito del esfuerzo. Han surgido los siguientes papeles que se llevan a

cabo en el desarrollo e implementacion de la reingenieria.
Lider

El lider es el alto ejecutivo con autoridad suficiente como para hacer persuadir a
los trabajadores que acepten los cambios radicales que trae la reingenieria, ademas el
lider actta como visionario y motivador. Ideando el tipo de organizacion que desea
crear, es aquel que le comunica a todo el personal de la empresa el proposito y la
mision que quiere establecer. En ese sentido, se hara uso del lider para que permita
aclararles a todos los trabajadores que la reingenieria implica un esfuerzo serio y que
se implementard en la empresa Pets Mall, C.A. hasta el final, direccionando el
esfuerzo de la reingenieria también en un ambiente propicio. Para esto tendrd que
nombrar a un alto gerente dentro de la empresa que llevara a cabo el proceso en

donde se le asignara la responsabilidad de lograr avances en el rendimiento.
El duefio del proceso

El duefio del proceso, es el que tiene la responsabilidad de redisefiar un proceso
especifico, es por esto que se le designa a un alto gerente de la organizacion, que
tenga prestigio y autoridad dentro de la compaiiia, ya que seran los que guiaran el
proceso de la reingenieria para poder implementarla con éxito. Con lo anteriormente

dicho, se designard a un alto ejecutivo dentro de la empresa Pets Mall, C.A. que
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trabajara junto con el equipo investigativo permitiendo asesorarlos e inspirarlos para

hacer que tenga lugar la reingenieria dentro de la empresa.
Equipo de la reingenieria

El verdadero trabajo de reingenieria, es la labor que llevan a cabo los miembros
del equipo. Estos son los que producen las ideas y los planes que tiene como fin,
convertir en realidad el cambio radical de los procesos. Dentro de la empresa Pets
Mall, C.A. se lleva a cabo el proceso de implementacién de la reingenieria, en donde
lo implementaran dos investigadoras a traves del andlisis y observacion directa que se
Ilevd a cabo junto con el gerente del area de mercadeo quien nos suministro toda la
informacidn necesaria de cdmo se lleva esa departamento internamente, en donde
determinamos que existe en la actualidad procedimientos establecidos desde el inicio

de la empresa que no han permitido tener un resultado positivo dentro de la misma.

Por tal razon, hemos actuado como asesores de la empresa Pets Mall, C.A. en
donde implementaremos los cambios radicales que permitan el redisefio del area de
mercadeo logrando obtener una mejora de rendimiento, junto con el desarrollo de

actividades que permitan hacer valer de nuevo a la empresa.

5.6.2 Fase Il: Identificar los procesos criticos para la reingenieria en el area de
mercadeo en la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio Naguanagua
estado Carabobo.

La empresa Pets Mall C.A, en la actualidad se ve imposibilitada a avanzar por
los procesos que lleva a cabo dentro de la empresa. Recayendo directamente esta
falencia, en la disminucion de ventas por no implementar una buena atencion al
cliente, debido a que no cuenta con un personal altamente capacitado que sepa
persuadir al cliente como también que sepa dar soluciones rapidas ante la presencia

de situaciones dificiles con el cliente.
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A continuacion se presentara las estrategias redisefiadas basadas en las tres Ces:
cliente, competencia y cambio, que le ofreceran la solucién a la problematica de la
empresa Pets Mall, C.A. Y que permitiran hacer el valor para el cliente elemento

clave de nuestra investigacion:

Cuadro N°4. Estrategia 1 Implementacion de servicio Post venta

Clientes

Objetivo: Consolidar la completa satisfaccion y fidelizacion del cliente

Estrategias
Implementacion de servicio Post

Recursos :
venta Periodo | Responsable

Esta estrategia propone a la
empresa Pets Mall, C.A. con la

finalidad de Implementar una Equipo de

comunicacion telefonica| . Equipo telefénicos, data de reingenieria.

. . Capacitador.
personalizada con el cliente, para| |os clientes recurrentes de la Semestral

optimizar la calidad en el servicio empresa y personal capacitado

prestado en cuanto a: la peluqueria para el &rea de atencion al

canina, clinica veterinaria Yy escuela servicio Post venta.

de adiestramiento. Asi como también, Seguimiento del Nivel de

Ilevar a cabo un seguimiento sobre las Satisfaccion del Cliente.

experiencias de compra de los Retroalimentacion

productos ofrecidos dentro de la .
Implementacion de

empresa. Con el fin de lograr la . )
P g Incentivo Monetario.

satisfaccion plena del cliente
P Concurso de Ventas.

Beneficios: Esto le generaria captacion de nuevos clientes y su fidelizacion a la empresa Pets Mall
C.A.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°5. Estrategia 2 Atencion al Cliente

Clientes

Objetivo: La satisfaccion de una excelente atencién al cliente

Estrategias

Atencion al Cliente Recursos Periodo | Responsable
Esta estrategia tiene como objetivo
capacitar al personal de la empresa Pets Mall Instalaciones de la
C.A. en materia de formacién emocional. Todo empresa Pets Mall
ésto llevado a cabo en el marco de la atencion al CA.
cliente, primordialmente en comprender las Capital Humano
idades del mi . tambid ' Duefio del
necesidades del mismo, asi como también, Eacilitador. Trimestral | Proceso.
desarrollar a profundidad el conocimiento de los . Equipo de
o CapaCItaC|0n del reingenien’a.
productos y servicios que se ofrecen dentro de Facilitad
Personal. aciliador.
dicha empresa. Esta estrategia se debe realizar o
Seguimiento en el

cada tres meses, en donde se sugiere: la
de
especialista e idoneo en el tema de atencion al

contratacion un personal calificado,

cliente, que proporcione todas las herramientas

necesarias para llevar a cabalidad el

desenvolvimiento ideal en el area antes

mencionada.

Iindice de Satisfaccion
del Cliente.

Beneficios: Aumento de la cartera de clientes en la empresa Pets Mall C.A y la satisfaccion de los

mismos.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)

45




Cuadro N°6. Implementacion de canales de comunicacion que permitiran un

desarrollo efectivo en la atencion al cliente.

CANALES

TACTICA

Electrénicos

Se activarén y aplicaran las estrategias, que redimensionen la comunicacion
efectiva y directa, a través de las redes sociales existentes: Instagram y

pagina web.

Presenciales

Se implementaran puntos de atencién al cliente, en las &reas que requieren

mayor asesoria por parte del personal de la empresa, tales como:
U Avrea de alimentos.
U Areade pecesy hamster.

U Farmacia.

Telefonica

Se llevara a cabo la implementacion de atencion telefonica, en donde se les

brindaré a los clientes asesoria sobre precios y disponibilidad de productos.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°7. Estrategia 3 Competitividad de la Fuerza de Venta

Competencia

Objetivo: Motivar y capacitar a la fuerza de venta

Estrategias

Competitividad de la fuerza de Venta Recursos Periodo | Responsable
Partiendo de una necesidad de cambios
estratégicos en la fuerza de venta, debido a las debilidades
demostradas en las ganancias de la empresa. Se
garantizaran compensaciones salariales, acordes con las
directrices de la misma, que ofrezcan todos los beneficios| ¢ .. 4o
necesarios y el establecimiento claro de objetivos, metas e venta
incentivos que repercuten directamente en la optimizacion
g P P - Data del
del sistema de comisiones de la fuerza de venta. De esta
personal.
manera, se implementara una remuneracion por comision .
- Implementaci
del uno por ciento (1%) que se establecerd por los on de

resultados obtenidos en las ventas mensuales de la

empresa. Asi como también, se otorgara la entrega de
reconocimientos por el logro y cumplimiento de los
objetivos obtenidos y establecidos por parte del
departamento de mercadeo, impulsando asi al personal a
ser mas eficiente. Esta estrategia de capacitacion dirigida
al area de ventas se debe realizar mensual y debe llevar
una data estadistica de todos los que forman este equipo,
cuyo objetivo es delimitar el rendimiento de cada
vendedor permitiendo el incentivo

generar por

cumplimento de ventas al empleado del mes.

Incentivos no
Monetarios, a
través de:
Certificado vy
desarrollo de
actividades

de fin de mes.

Mensual

Lider.
Duefio del
proceso.

Beneficio: Aumento de la productividad y potencializacion de la fuerza de ventas.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°8. Estrategia 4 Politica para la fijacion de precio

Competencia

Objetivo: incentivar a la compra

Estrategias Responsa
Politica para la fijacion de Precio Recursos Periodo |ble
Se propone establecer la estrategia de fijacion de Promociones.
precios promocionales que tiene como proposito Alto volumen de
principal permitir una politica de precios ventas.
competitivos que garanticen  potenciar e Rotacién de
incrementar las ventas atrayendo de manera rapida productos de
y eficaz a una importante participacion del calidad.
mercado. Esta se llevara cabo por medio de las Compra de
siguientes tacticas: Lider.
roductos al por "~
P P Duefio del
Descuentos en productos de mayor rotacion mayor. Proceso.
como: alimento seco. Elaboracion  de
o . L politica de | Trimestral
Establecimiento de una politica de fijacion de
descuentos

precios, a traves de, la creacion de alianzas
estratégicas  comerciales con  empresas

Premium.

Desarrollo de eventos especiales que permitan
la captacion y recuperacion de clientes.

Beneficios: Aumento de las ventas efectivas en la empresa Pets Mall, C.A.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°9. Estrategia 5 Gestion de la Gerencia de Mercadeo

Cambio
Objetivo: Dinamizar la figura del gerente actual a través de nuevos procesos
Estrategias
Gestion de la Gerencia de Mercadeo Recursos Periodo | Responsable
Se necesita de manera total, prescindir de antiguos
procesos, que vienen impactando negativamente y de manera
directa el desarrollo en la empresa. Es por ello, la necesidad
de apalancarse en la reorganizacion total del departamento de
mercadeo, en cuanto al cambio de las tres Ces.
Por lo tanto, se recomienda que el gerente actual de Lider.
’ g g Duefio  del
mercadeo cumpla con el siguiente perfil. Atencion al cliente. proceso.
Equipo de
. . reingenieria.
- Liderazgo. Medicién del 9
) _ . incentivo
- Pensamiento creativo y critico. _ Anual
monetario.
-Habilidad de comunicacién para transmitir ideas| Seguimiento a la
innovadoras y a su vez confianza hacia el personal. politica de
descuento.
- Tener capacidad de trabajar en equipo. Para lograr los
cambios solicitados por el lider de reingenieria. Creacion de
equipos de trabajos
- Debe ser proactivo y responsable. proactivos,
.. ) comprometidos vy
- Etica profesional
responsables.
Beneficios: Nuevos procesos que favoreceran a la empresa.
Continua.
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Cuadro N°9. Continuacién de cuadro

Estrategias
Gestion de la Gerencia de Mercadeo

Recursos

Periodo

Responsable

Una vez desarrollada esas cualidades debe cumplir con las

siguientes funciones especificas:

- Desarrollar la estrategia mas adecuada para la fijacion de

precios

- Llevar a cabo un seguimiento a la competencia para determinar

si es necesario la implementacion de una nueva estrategia.

- Supervisar y evaluar constantemente a su equipo de trabajo con
el fin de garantizar el cumplimiento de las estrategias

implementadas.

- Crear un equipo que junto con la supervision del gerente de
mercadeo gestionen nuevas estrategias, en cuyos casoS
permitan el desarrollo de ideas innovadoras, enfocadas al
publico objetivo. Asi como también, impulsar la planificacion
de eventos que se llevaran a cabo junto con las alianzas

corporativas de empresas aliadas a Pets Mall, C.A.

Beneficios: Nuevos procesos que favoreceran a la empresa.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)

5.6.3 Fase I11: Medir el control de los procesos inherentes de la reingenieria en el

area de mercadeo de la empresa Pets Mall C.A. Ubicada en el municipio

Naguanagua estado Carabobo.
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Hoy en dia, la competencia por optimizar los niveles de lealtad de los clientes
disminuye en la gran mayoria de las empresas. Por este motivo, la empresa se ha visto
en la necesidad de aprender a medir la satisfaccion del cliente para poder brindar
mejores experiencias. Pues solo asi es posible mantener la rentabilidad en el tiempo.
A través de la medicion podemos comparar, aspirar a mejorar, y hacerlo. Pero
algunas cosas son menos faciles de medir que otras, como por ejemplo, la calidad del
servicio.

Es conveniente tener un sistema que nos permita analizar si realmente hemos
tomado una decision adecuada tal como un sistema de encuestas que te permita
recolectar toda la informacién que el cliente piensa o siente sobre la experiencia la
empresa. Medicién del nivel de nuestro servicio ante los clientes. Es basico conocer
coémo se lleva a cabo ante los clientes, normalmente no podemos ver las fallas tan
facilmente estando dentro del servicio, lo mejor es hacer encuestas para que el cliente
nos califiqgue y constantemente se tenga una mejora para evitar perder clientes a
futuro. Este es el método SERVQUAL, es el mas comin para medir los elementos
subjetivos de la calidad del servicio. A través de una encuesta se les pide a los
clientes que califiquen el servicio entregado en comparacion con sus expectativas.

Sus preguntas hacen referencia a lo que SERVQUAL afirma que son los cinco

elementos de la calidad del servicio :

Fiabilidad - la capacidad de entregar el servicio prometido de una manera
consistente y precisa.

Confianza - el nivel de conocimiento y la cortesia de los trabajadores, y hasta
qué punto crean confianza y seguridad.

Tangibles - la apariencia; por ejemplo, del sitio web, equipo y trabajadores.

Empatia - hasta qué punto los empleados se preocupan y prestan atencion
individual.

Capacidad de respuesta - qué tan dispuestos estan los trabajadores a ofrecer

un servicio rapido.
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En este sentido, cuando se habla de ventas, los indicadores para medir el
rendimiento de la fuerza de ventas adquieren mayor relevancia, debido a que la cifra
que sirve como base para medir el rendimiento de la fuerza de venta no va a depender
de una Unica estadistica, sino del resultado de varios indicadores, donde lo importante
es saber reconocer cuéles funcionan mejor para la empresa. Usar indicadores de
rendimiento es concentrar todas las acciones y los procesos en donde el gerente de
mercadeo ha definido como los més trascendentales para alcanzar los objetivos y las
metas propuestas de la empresa. Un KPI es planteado para manifestar como es el
avance de un proceso o de un producto en especifico.

Aunque los indicadores claves de desempefio podrian variar dependiendo de
la necesidad de la empresa, existen algunos indicadores comunes que pueden aportar
datos importantes para mejorar el desempefio de la fuerza de venta. A continuacion,

presentamos algunos de ellos:

Ventas diarias: son las ganancias que los vendedores producen cada vez que
trabajan.

Cantidad de articulos vendidos: refleja la media de articulos vendidos en la
factura promedio.

Precio aproximado por articulo: da cuenta del precio aproximado de los
articulos vendidos en la factura promedio.

Factura promedio: es el dinero que un vendedor logra obtener por cada cliente,
representando una media que puede ser mensual o semanal, depende de la
frecuencia con la que sea hecha la medicion.

Numeros de clientes: es la cantidad de clientes con los cuales un vendedor

alcanz¢ la factura promedio.

Para el area de gerencia, esta informacion permite obtener conclusiones
significativas que ademas seran determinantes para incrementar el nimero de ventas.

Herramientas como un Sistema ERP o como un Sistema CRM son un excelente
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auxiliar en el area del departamento de mercadeo, ya que permiten manejar un mayor

numero de indicadores, con cifras mas especificas, de forma sistematizada y con

resultados mas eficientes.

Por consiguiente implementaremos los siguientes indicadores:

Cuadro N°10 .Indicadores de Satisfaccion

INDICADORES

OBSERVACION

INSTRUMENTO DE
MEDICION

Indicador De
Satisfaccion

Que medira el porcentaje de clientes que
C.A.

manifestando alguna insatisfaccion queja o

contactan la empresa Pets Mall

reclamo, contra el total de contactos

atendidos. Este deberd ser un indicador
decreciente; es decir, con una adecuada
gestion del departamento de mercadeo para
la atencién al Cliente, estos procedimientos
construidos con cara de cliente vy
actualizados de manera permanente, con
acuerdos de servicio negociados con todas
las areas para garantizar que todas tengan al
cliente como su prioridad y con un
compromiso total del departamento hacia la
excelencia operativa, las quejas, reclamos e
clientes deben

insatisfacciones de los

disminuir permanentemente.

CSAT - Customer Satisfaction
Score Es una de las més faciles
herramientas para implementar
y medir la satisfaccion del
cliente a través de encuestas
telefonicas sobre la calidad del
servicio donde la escala es de
1 a 10, donde 1 es “Para nada
satisfechno” 'y 10 “Muy

satisfecho”.  Existen  tres
formas de encuestar que les
puede ser de gran utilidad:
Encuestas en Apps.

Encuestas post-servicio.

Encuestas largas via email.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°11 .Indicador de Calidad

INDICADORES

OBSERVACION

INSTRUMENTO DE
MEDICION

Indicador de
Calidad

Medido como el porcentaje de interacciones con
solucion en un solo contacto sobre el volumen
total de interacciones. Con este se medird la
cantidad de interacciones cerradas
satisfactoriamente para la fuerza de venta (agente
de cara al cliente) y puede ser ligeramente
superior el indicador para la atencion presencial
sobre la telefonica; de todas maneras el indicador
debera ser superior al 85% para mostrar realmente
que los agentes de cara al cliente tienen poder de
decision, la empresa tiene procedimientos claros,
agiles, y construidos a partir de las necesidades de
sus clientes; y ademas, ha generado unas
instancias de solucion tan agiles, inmediatas en
respuesta y creativas para garantizar que el agente
de cara al cliente tendra siempre soporte de un
gerente del interior de la empresa para ayudarle a

dar respuesta inmediata al cliente.

CSAT - Customer Satisfaction
Score Es una de las mas faciles
herramientas para implementar y
medir la satisfaccion del cliente
a través de encuestas telefonicas
la calidad del

donde la escala es de 1 a 10,

sobre servicio

donde 1 es “Para nada

satisfecho” 'y 10  “Muy
satisfecho”. Existen tres formas
de encuestar que les puede ser de
gran utilidad:

Encuestas en Apps.

Encuestas post-servicio.

Encuestas largas via email.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°12.

Indicador de Productividad

INDICADORES

OBSERVACION

INSTRUMENTO DE MEDICION

Indicador de
Productividad

Se trata de valorar cuantos
productos o servicios esta
vendiendo la empresa en
general y cada asesor de
ventas en especifico. Para
hacer evaluaciones
individuales, se recomienda
cotejar los nimeros de cada
de wventas con el
de

que

asesor
promedio ventas e
identificar personas

tienen menor rendimiento

para ayudarlas a mejorar

La empresa de forma rapida podemos
aplicar la siguiente férmula:
Productividad = (Productos o Servicios
Producidos) / (Recursos Utilizados). Una
vez aplicado esta férmula podemos
comparar los resultados actuales con los
de periodos anteriores (turnos, dia, mesy
afio) el cual podemos ver si el cambio
implementado ha dado frutos y con esto
podemos medir la productividad de la

empresa.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)

55




Cuadro N°13. Indicador de Objetivo

INDICADORES

OBSERVACION

INSTRUMENTO DE
MEDICION

Indicador de
Objetivo

También es recomendable

establecer objetivos
inteligentes, que sean
especificos, medibles,

realizables y limitados en
tiempo; para evaluar a la
fuerza de venta con base a su
cumplimiento. Estas metas
pueden estar relacionadas con
el numero de unidades a

vender o el valor de las ventas.

Este indicar es  medible
mediante, ElI  nomero  de
Inspecciones sistematicas
realizadas de lugares de trabajo y
equipos de trabajo, usando check
list de verificacidn. Las encuestas
de valoraciéon de la eficacia de las
actividades formativas
preventivas.

Las encuestas de valoracién de la
eficacia de las actividades

formativas preventivas.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)
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Cuadro N°14. Indicador de Tiempo del Ciclo de Ventas

INDICADORES

OBSERVACION

INSTRUMENTO DE
MEDICION

Indicador de
Tiempo del
Ciclo de Ventas

Con este indicador, se pretende
conocer cuanto dura un prospecto
para convertirse en cliente desde su
primer contacto con la empresa;
ademés, se puede evaluar cuanto
tiempo permanece en cada etapa del
recorrido del comprador. Esto
permitird identificar que parte del
proceso debe ser optimizada para
mejorar la tasa y los tiempos de
conversion, y que agente de ventas
logran cerrar con menor o mayor

rapidez.

El cliente influenciado por
marketing (en porcentaje) toma
todos los nuevos clientes con los
que el departamento de
marketing ha  interactuado
cuando eran leads; es decir, en

todo el ciclo de ventas.

Fuente Acosta y Pifiango (2020)

57




CONCLUSIONES

A traveés del estudio realizado logramos diagnosticar la situacion actual de la empresa
Pets Mall C.A, a través de la encuesta realizada a los clientes interno, se logro
determinar la falta de implementacion de estrategias de reingenieria en el area de
mercadeo, es por esto, que se hace referencia a una propuesta de aplicar las
estrategias de reingenieria con la finalidad de establecer procedimientos que permitan
el logro del objetivo general. Se demostrd que realizandole un cambio drastico a todo
el departamento de mercadeo, le generard mejoras para la empresa, optimizando el
proceso de atencion al cliente el cual no estaba desempefiando una gran labor.

Ahora bien, con el estudio aplicado a los clientes internos logramos indagar
con mas exactitud la situacion actual que se presenta en la empresa, de la cual se
obtuvo como resultado que hay deficiencia en el area de atencién al cliente, no se
Ileva a cabo un servicio postventa, no se tiene dominio al momento de recibir quejas,
la fuerza de venta no se siente motivada porgque no cuenta con un buen incentivo al
momento de lograr los objetivos propuestos. Bajo este contexto, se concluye que las
consecuencias antes descritas, han generado la ausencia de visitas por parte de los
clientes potenciales debido a la fallas en la comunicacion y persuasion hacia el
mismo, ocasionando ventas bajas por el mal rendimiento y por la falta de revisiones

internas dentro del area de mercadeo.

De esta manera, todas las estrategias planteadas en esta investigacion, han ido
en beneficio del cumplimiento con las metas trazadas en el presente trabajo de grado,
las cuales contribuiran, en gran parte: al incremento de las ventas de la empresa,
también, generara mayores ganancias, e incrementara nuevos clientes potenciales.
Para concluir, con la implementacion de la reingenieria se busca la mejora de los
procesos, con la finalidad de optimizar tiempo y dinero, ademas de la completa
satisfaccion del cliente.
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Q

RECOMENDACIONES

De acuerdo con los estudios realizados en esta investigacion, se le recomienda

a la empresa Pets Mall C.A, las siguientes pautas:

Implementar las estrategias propuestas para la mejora en la empresa Pets Mall C.A.
Realizar seguimientos continuos en todos los procesos operativos que se lleven a
cabo en organizacion.

Se sugiere fortalecer la comunicacion organizacional ya que es fundamental para la
convivencia y un elemento determinante para poder prestar un servicio de calidad.
Realizar reuniones: quincenal o mensual con los clientes internos de la empresa, para
gue tengan mayor conocimiento sobre la situacion y estar informados sobre los
diversos cambios que se puedan realizar a esta.

Hacer uso de los medios de comunicacion, y aprovechéarlos al maximo para hacer
publicidad y promociones sobre los productos y servicios que se ofrecen en dicha
empresa.

Considerar una capacitacion en cuanto a servicio al cliente y respuesta oportuna, al
cliente interno de la empresa, logrando que el personal se sienta comprometido con la
misma, con el fin de alcanzar los objetivos corporativos.

Es necesario gestionar un servicio postventa, que permita hacer sentir al cliente que
son atendidos de la mejor manera. Con el fin que los clientes se sientan satisfechos en
cuanto a sus necesidades y requerimientos, antes, durante y después de la compra del
producto o adquisicion del servicio.

Por otro lado, es necesario la reingenieria de procesos, con la finalidad de lograr
satisfacer las necesidades de los clientes, disminuyendo el nivel de quejas,
brindandoles un servicio de calidad y darle solucién a los problemas que se presentan

en el menor tiempo posible.
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Anexo A
Cuestionario

1.- ;Cree usted que la empresa Pets Mall C.A, implementa una politica de

precios adecuado?

SI__NO

2.- ¢Ha recibido quejas por parte de los clientes referidas a el precio de los

productos y servicios que ofrece la empresa Pets Mall, C.A?

SI__NO

3.- ¢El departamento de mercadeo define metas mensuales al equipo de trabajo?

SI___NO

4.- ¢Recibe algun tipo de bonificacion adicional, aparte de su sueldo por las

ventas conseguidas?

SI__NO

5.- ¢El departamento de mercadeo toma en cuenta sus sugerencias para la

mejora continua de la empresa?

SI__NO

6.- ¢Considera usted que al momento de ingresar a la tienda Pets Mall C.A, se

le brinda entrenamiento al personal sobre el manejo de quejas y atencidn al cliente?

SI__NO

7.- ¢Considera usted al cliente como su prioridad?

SI__NO
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8.- ¢Existe alguna logistica para atender al cliente en la empresa Pest Mall C.A?

SI__NO

9.- ¢(Cree usted que las promociones que se implementan dentro de la empresa

Pets Mall C.A, son suficientemente atractivas para captar clientes?

SI__NO

10.- ¢El departamento de mercadeo gestiona un servicio post venta?
SI__NO

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)
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Anexo B

Tabla de Frecuencias

recunras | FRECUERCI | FRECiENCIA
ITEM Sl NO Sl NO
1 14 6 70% 30%
2 17 3 85% 15%
3 14 30% 70%
4 17 15% 85%
5 13 7 65% 35%
6 7 13 35% 65%
7 20 0 100% 0%
8 5 15 25% 75%
9 13 7 65% 35%
10 1 19 5% 95%

Fuente: Acosta y Pifiango (2020)
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