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Resumen

En el proyecto de investigacion para Hakan, se usaron varias metodologias para
evaluar y optimizar la experiencia del cliente. Se realiz6 una encuesta estructurada para
recopilar datos sobre la percepcion del servicio, eficiencia en la atencion vy
profesionalismo del personal. Los resultados fueron analizados con herramientas
estadisticas para identificar patrones y areas de mejora, estableciendo una base soélida
para acciones correctivas.

Ademas de la encuesta, se aplicaron andlisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades, amenazas, las 5 fuerzas de Porter esto para evaluar el entorno competitivo
de Hakan. Estas metodologias proporcionaron una comprension profunda de factores
externos como la competencia, tendencias emergentes y regulaciones sectoriales. El
analisis de las 7P del marketing identific6 areas clave como la personalizacion del
servicio y la optimizacidén de procesos internos.

Como resultado del analisis, se formularon recomendaciones estratégicas para
optimizar la experiencia del cliente en Hakan. Se propuso implementar tecnologias
avanzadas como sistemas customer relationship management para mejorar la gestion
de relaciones con los clientes y la eficiencia operativa. Estas tecnologias permitirian
respuestas mas rapidas y personalizadas, asi como una comunicacion mas efectiva.

Se desarroll6 un plan detallado con acciones concretas, asignacion de recursos y
un cronograma de implementacion en el lapso de 15 meses para asegurar que las
iniciativas propuestas se ejecuten de manera efectiva y se alcancen los objetivos de

mejora establecidos con un presupuesto de $103.775,00.

Palabras Claves: Atencion, Cliente, Experiencia, Gestion, Optimizacion.



Abstract

In the research project for Hakan, various methodologies were used to evaluate
and optimize the customer experience. A structured survey was conducted to gather data
on service perception, efficiency in customer service, and staff professionalism. The
results were analyzed using statistical tools to identify patterns and areas for
improvement, establishing a solid foundation for corrective actions.

In addition to the survey, analyses of strengths, opportunities, weaknesses,
threats, and Porter's Five Forces were applied to evaluate Hakan’'s competitive
environment. These methodologies provided a deep understanding of external factors
such as competition, emerging trends, and sector regulations. The 7P marketing analysis
identified key areas such as service personalization and internal process optimization.

As a result of the analysis, strategic recommendations were formulated to optimize
the customer experience at Hakan. The implementation of advanced technologies like
customer resource management (CRM) systems was proposed to enhance customer
relationship management and operational efficiency. These technologies would allow for
faster and more personalized responses, as well as more effective communication.

A detailed plan was developed with specific actions, resource allocation, and a 15-
month implementation schedule to ensure the proposed initiatives are executed
effectively and the established improvement goals are achieved with a budget of
$103,775.00.

keywords: Attention, Customer, Experience, Management, Optimization.
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Introduccién

En el entorno empresarial actual, caracterizado por una constante transformacion
y una creciente competencia, la atencion al cliente se ha convertido en un elemento clave
para asegurar el crecimiento y la sostenibilidad a largo plazo de cualquier organizacion.
La manera en que una empresa gestiona la atencion al cliente puede determinar en gran
medida su éxito, ya que influye directamente en la satisfaccidn del cliente, la lealtad v,
en Ultima instancia, en la rentabilidad. Este proyecto de investigacién se centra en
analizar y mejorar la gestion estratégica de la atencion al cliente dentro de la empresa,
con el objetivo de proporcionar una vision integral de cémo optimizar este aspecto crucial.

La gestion estratégica de la atencién al cliente no se limita simplemente a la
resolucion de problemas o la respuesta a consultas; es un proceso proactivo que implica
anticipar y satisfacer las necesidades de los clientes en cada etapa de su interaccion con
la empresa. Para lograr esto, es necesario tener una comprension profunda de las
preferencias, comportamientos y puntos de dolor de los clientes. Ademas, es crucial
alinear los procesos internos y los recursos de la empresa para ofrecer soluciones
eficaces y experiencias positivas que superen las expectativas del cliente.

Las empresas que consiguen ofrecer experiencias excepcionales no solo
fomentan la lealtad y satisfaccion del cliente, sino que también construyen una reputacion
positiva que las distingue en un mercado competitivo. Esta reputacion, a su vez, permite
a las empresas ser sostenibles en el tiempo, ya que atraen y retienen clientes valiosos
gue son esenciales para su éxito continuo.

En este contexto, la empresa de produccién audiovisual Hakan enfrenta el desafio
de optimizar su atencion al cliente. A pesar de ser reconocida por la creatividad y calidad
de su contenido, su capacidad para mantener y expandir su base de clientes dependera
de su habilidad para ofrecer un valor diferenciado en sus servicios. La atencion al cliente
se convierte, asi, en un diferenciador estratégico clave para Hakan, que debe ser
gestionado de manera efectiva para consolidar su posicion en el mercado.

Este proyecto de investigacion aborda el desafio de identificar como la atencion
al cliente influye en la experiencia a lo largo de todas las etapas de interaccién con la
empresa. Se busca comprender en detalle cdmo la empresa puede mejorar su enfoque

hacia el cliente para maximizar la satisfaccion y la lealtad.

15



El primer capitulo presenta la fundamentacién tedrica, en la que se exploran los
conceptos clave relacionados con la atencion al cliente y su impacto en la satisfaccion y
lealtad del cliente. Se detallan los métodos, técnicas e instrumentos empleados para
recolectar y analizar datos, garantizando un enfoque riguroso y objetivo. Esta seccion
proporciona el marco conceptual necesario para entender la importancia de la atencion
al cliente y establece las bases para la evaluaciéon de las estrategias de mejora.

En el segundo capitulo, se exponen los resultados obtenidos durante la
implementacion de las estrategias de mejora. Se proporciona una vision detallada de la
situacion actual de la empresa, analizando métricas de desempefio y evaluaciones de
satisfaccion del cliente. Este analisis revela las fortalezas y areas de oportunidad en la
gestion de la atencion al cliente de Hakan. Los resultados obtenidos ofrecen una
perspectiva clara de como los clientes perciben la calidad del servicio y qué aspectos
son criticos para su satisfaccion.

El tercer capitulo se centra en detallar las estrategias disefiadas para optimizar la
atencion al cliente. Estas estrategias incluyen la integracion de nuevas tecnologias para
mejorar la eficiencia, como la implementacion de sistemas “customer relationship
management” avanzados y la utilizacion de herramientas de inteligencia artificial para
una atencién mas rapida y personalizada. También se aborda la personalizacion de los
servicios para atender mejor las necesidades individuales de los clientes, asi como la
capacitacion continua del personal para asegurar un alto nivel de profesionalismo y
amabilidad en cada interaccién. Ademas, se evaluan los resultados de la implementacion
de estas estrategias, proporcionando recomendaciones concretas y medibles para
mejorar la atencion al cliente en Hakan.

El objetivo es aumentar la satisfaccion, fomentar la lealtad y consolidar la posicion
de la empresa en el mercado, asegurando asi su crecimiento y sostenibilidad a largo

plazo.
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Gestion Estratégica de la Atencidn al Cliente para la Optimizacion de la
Experiencia del Cliente: Caso Empresa Hakan
Objetivos
General
Gestionar Estratégicamente la Atencion al Cliente para la Optimizacion de
la Experiencia del Cliente: Caso Empresa Hakan

Especificos

e Realizar un diagndstico de la situacion actual de la empresa.

e Evaluar los factores existentes en el entorno interno y externo.

e Disefar una propuesta de mejora que permita optimizar la experiencia del
cliente en la empresa Hakan.

Justificacion

La eleccion de este tema de investigacion se basa en la importancia cada vez
mayor que tiene la atencion al cliente en el éxito empresarial. En la actualidad los
consumidores tienen acceso a variedad de opciones, las redes sociales y otras
plataformas digitales pueden amplificar tanto las experiencias positivas como las
negativas, las empresas necesitan desarrollar estrategias efectivas para gestionar y
optimizar la experiencia del cliente.

El servicio al cliente en la empresa se ha consolidado como un proceso de vital
importancia al ser una empresa que brinda servicios en el area de Marketing Digital. La
empresa lleva activa en el mercado 12 afios, sin embargo, ha empezado la
implementacion de encuestas de satisfaccidbn a los clientes hace 6 meses, cuyos
resultados han permitido evidenciar la necesidad de planes de accidén y estrategias
efectivas que le permitan a optimizar el proceso de gestion al cliente.

El presente estudio de investigacion propone la implementacion de diferentes
metodologias de andlisis para identificar aquellos factores que influyen en la experiencia
del cliente conociendo la percepcion y satisfaccion después de un servicio brindado, lo
cual permitira implementar estrategias diferenciadoras que ofrezcan un valor agregado
o distintivo a lo que ofrece la competencia, ya que solo optimizando y mejorando estos
puntos de contacto con el cliente se lograra mantener relaciones a largo plazo y un

crecimiento sostenido.
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Antecedentes

Hakan es una empresa ecuatoriana que brinda servicios de produccion
audiovisual, con enfoque en la producciéon de peliculas cinematogréaficas, videos,
programas y anuncios de television. Se encuentra ubicada en la ciudad de Quito,
parroquia de Cotocollao, en la calle avenida de la Prensa, nUmero N63-141 y calle Manta.

La empresa inicié sus operaciones en el afio 2012 como una agencia publicitaria
donde el Marketing 2.0 se plante6 como una estrategia para potenciar la venta de
productos y servicios en linea. Desde sus comienzos, Hakan ha brindado servicios de
publicidad, disefio de contenido multimedia, creacién de paginas web y desarrollo de
software a varios clientes importantes en el pais.

La linea de servicio que mas ha crecido y mayores ingresos ha generado para la
organizacion es la de marketing digital con el disefio y gestion de contenido multimedia
para redes sociales y otros canales. A partir del afio 2018 se ha enfocado principalmente
en brindar soluciones integrales en produccion audiovisual y manejo de imagen para
artistas y muasicos nacionales.

Sus principales competidores en el mercado son Publimark.ec y Doptus, quienes
brindan servicios similares a nivel nacional, por lo que la transformacion y optimizacion
de la experiencia del cliente, seria un diferenciador importante al momento de elegir una
empresa.

Identificacion de la Problematica

Para determinar cudl es el problema principal en el proceso de atencion al cliente
en la empresa Hakan, es importante analizar todos los factores que contribuyen a que
esta problematica se presente. Los resultados de los informes obtenidos de atencion al
cliente (Figura 2) de los ultimos 6 meses, evidencian una notable necesidad de
optimizacién de este proceso en las dimensiones de rapidez de respuesta, satisfaccion
de resolucion, atencion del personal, recomendacion y experiencia general. De forma
global el porcentaje de satisfaccion de atencién al cliente de la empresa se encuentra en
un 41.2% lo cual indica que existen varios aspectos que pueden mejorarse. Como parte
de un andlisis mas profundo de la problematica se realiza un diagrama causa — efecto

gue se presenta a continuacion en la Figura 1.
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Figura 1 Diagrama Causa- Raiz- Atencion al Cliente Hakan
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Nota. La demora en los tiempos de respuesta y la mala comunicacion por parte del personal
impactan negativamente en la satisfaccién del cliente.

La Figura 2, muestra como en los ultimos 6 meses la atencion al cliente en la
empresa Hakan se ve afectada por diversas causas, las cuales generan insatisfaccion
en el cliente. Los retrasos en la entrega de los productos solicitados y la falta de
comunicacion efectiva por parte del personal provocan frustracion en los clientes,

afectando asi la confianza en la empresa.
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Figura 2 Tendencia de satisfaccion del cliente
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Nota. La presente grafica muestra la tendencia de satisfaccion del cliente con los servicios

brindados por la empresa Hakan siendo 1 el mas bajo y 5 el méas alto. El promedio de satisfaccion es de

2.7 sobre 5 en satisfaccion.

Estos resultados de los ultimos 6 meses Hakan tiene 2.7 puntos de 5 lo que
permite evidenciar una necesidad de intervencion para mejorar la atencién al cliente en
varias dimensiones impactando asi positivamente la experiencia del cliente y su
satisfaccion.

Metodologia, Técnicas e Instrumentos

Investigacion Cuantitativa

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo entendido como una
recopilacion y analisis de datos numéricos para comprender el comportamiento del
cliente a través de una la medicidon objetiva y la aplicacién de técnicas estadisticas y
matematicas para analizar los datos recopilados. En esta metodologia se utilizan
instrumentos de recoleccion de datos como cuestionarios y encuestas para obtener la
informacion necesaria y determinar una relacion entre las variables del estudio. La
metodologia cuantitativa proporciona una forma rigurosa de estudiar y comprender
fendmenos a través de manera objetiva y precisa (Carrasco, 2005).

La investigacion cuantitativa ofrece, varias ventajas como la objetividad y precisién
de los datos numeéricos, la capacidad de generalizar resultados y la facilidad de identificar
relaciones y efectos a través de analisis estadisticos. Proporciona informacion relevante
para la toma de decisiones, facilita comparaciones y permite anticipar tendencias y

comportamientos futuros. Ademas, es eficiente en el procesamiento de datos, ya que
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permite presentar resultados de manera clara y comprensible para cualquier persona,
independiente de su nivel de conocimiento del tema (Hernandez y otros, 2014).

La investigacion utiliza el método cuantitativo con enfoque documental y analitico.
A nivel meso, el analisis se centrard en examinar como los procesos dentro de la
organizaciéon impactan la experiencia del cliente. Recopila y analiza documentacién
existente, como encuestas y registros de desempefio disponibles. Estos documentos
proporcionan datos cuantitativos sobre estructuras jerarquicas, estrategias de gestion y
resultados operativos, permitiendo una comprensién integral de las dinamicas
organizativas. Ademas, se emplean técnicas analiticas para identificar patrones y
correlaciones entre las politicas implementadas y los resultados obtenidos, facilitando la
identificacion de areas de mejora (Simonson & Schmitt, 2003).

Enfoque descriptivo en lo micro, permite evidenciar las percepciones y
experiencias individuales. En este sentido las encuestas estructuradas y dirigida para
medir la experiencia. Los datos recolectados se analizaran utilizando técnicas
estadisticas descriptivas para resumir las respuestas y técnicas inferenciales para
identificar diferencias significativas entre subgrupos (Martinez, 2013).

La matriz de congruencia de variables en la Tabla 1, examina la relacién entre la
variable independiente atencion del cliente y la variable dependiente experiencia del
cliente. El objetivo es evaluar como las estrategias y practicas en la atencion al cliente
influyen en la percepcién y satisfaccion de los clientes respecto a su experiencia global.
A través de esta matriz, se pretende identificar correlaciones, tendencias y areas de
mejora para optimizar los servicios ofrecidos, mejorando asi la calidad de la experiencia

del cliente.

21



Tabla 1 Matriz de Congruencia de Variables del Proyecto de Titulacion

Pregunta de Investigacion Objetivo Objetivos Variables Definicion de la Método

general  especificos estudiad variable

as

El objetivo del tema de Gestionar Realizar un Independ La atencion al cliente  Investigacion
investigacion platea las Estratégi  diagnostico de la e es un procedimiento Cuantitativa
siguientes preguntas para su camente situacidon actual de  "Atencidén activo que abarca Enfoque
resolucion en base a la la la empresa. del desde el primer Descriptiva/do
problematica identificada. ¢ Cual Atencién cliente” contacto hasta las cumental
es el nivel actual de satisfaccion al Cliente etapas posteriores a
de los clientes de Hakan para la la venta, como la
respecto a los productos y Optimiza fidelizacion (Lemon &
servicios ofrecidos? Ademas, cion de la Verhoef, 2016).
¢,Como influyen los factores Experien Evaluar los Independ La atencion al cliente  Andlisis
internos como recursos cia del factores existentes e es un procedimiento Interno
humanos, tecnologia y procesos Cliente: en el entorno "Atencion activo que abarca Andlisis
en la experiencia del cliente? Caso interno y externo.  del desde el primer estadistico
Asimismo, ¢ Como afectan los Empresa cliente” contacto hasta las Matriz FODA
factores externos como Hakan etapas posteriores a

competencia, tendencias del
mercado y regulaciones en la

percepcion y satisfaccion de los

la venta, como la
fidelizacion (Lemon &
Verhoef, 2016).
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clientes de Hakan? Por otra . Diseflar una

parte, ¢ Qué cambios en los propuesta de
procesos internos podrian mejora que
implementarse para mejorar la permita optimizar
satisfaccion del cliente en la experiencia del
Hakan?, y finalmente ¢ Qué cliente en la
nuevas estrategias de empresa Hakan.

interaccidn y comunicacion con
los clientes podrian adoptarse
para mejorar su experiencia en
Hakan?

Dependie

nte

"Optimiza
cion de la
experienci
a del

cliente"

La experiencia del Encuestas
cliente se refiere al Andlisis de las
conjunto de 7P
emociones, Customer
percepciones y Journey
opiniones que un Mapping

cliente experimenta al
interactuar con una
empresa, producto o
servicio a lo largo de
su ciclo de vida
(Edelman & Singer,
2015).

Nota. Relacion entre la variable independiente gestion estratégica de la atencion al cliente con la variable dependiente optimizacién de la

experiencia del cliente en la empresa Hakan.
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Técnicas e Instrumentos

El primer objetivo se enfoca en la definicion de métodos especificos, técnicas y
herramientas adecuadas para trazar una ruta de formacion que permita comprender el
contexto histérico y resolver los desafios presentes de la empresa. Esto implica la
implementacion de un proceso integral que involucre el levantamiento y la obtencién de
informacion tanto mediante técnicas de investigacion documental como a través del
trabajo de campo dentro de la empresa.

Durante este proceso, se llevard a cabo un analisis detallado para determinar
aspectos criticos como la ubicacion geografica de la empresa, su tamafio en términos de
recursos humanos y materiales, su estructura organizativa, asi como los diversos puntos
de interaccion con el cliente a lo largo de su historia.

Este enfoque global permitird establecer una base sélida de conocimiento sobre
la empresa Hakan, proporcionando informacion vital para la identificacion precisa de
problemas y oportunidades, facilitando el disefio de estrategias efectivas para mejorar su
desempeiio y competitividad en el mercado.

Para comprender la situacion inicial de Hakan y optimizar la experiencia de los
clientes, se utilizaran varias herramientas de recopilacién de informacién. El analisis de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas proporcionara una vision de la
empresa, permitiendo identificar areas criticas que requieren atencion, por su parte el
andalisis al enfocarse en como corregir, afrontar, mantener y explorar diferentes aspectos
del negocio.

El analisis de las 7P del marketing permitira identificar areas de mejora en
producto, precio, plaza, promocion, personas, procesos Yy evidencia fisica,
adicionalmente, el analisis de las 5 fuerzas de Michael Porter ayudara a entender la
competitividad de la industria, incluyendo el poder de negociacién de los clientes y
proveedores, la amenaza de nuevos competidores y productos sustitutos, y la rivalidad
entre competidores.

Las encuestas se utilizaran para recolectar datos directamente de los clientes,

proporcionando una perspectiva real y detallada sobre sus experiencias y expectativas,
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juntas, estas herramientas ofreceran una vision integral de la situacion actual de Hakan,
identificando tanto fortalezas internas como areas de mejora.

Para el desarrollo de la propuesta de mejora, se utilizaran lean canvas y customer
journey mapping.

Lean canvas proporcionara un marco estructurado para visualizar y desarrollar el
modelo de negocio de Hakan, identificando aspectos clave como problemas, soluciones,
métricas clave y ventajas competitivas. Esta herramienta permitird enfocar los esfuerzos
en las areas que generen mayor impacto en la optimizacion de la experiencia del cliente.

El customer journey mapping, por su parte, ayudara a identificar el recorrido del
cliente desde el primer contacto hasta la post venta, identificando puntos criticos y
momentos de la verdad que afectan la satisfaccion del cliente.

La combinacion de estas herramientas permitira disefiar un plan de accion
detallado y centrado en el cliente, con el objetivo de optimizar la satisfaccion, lealtad y
retencion de los clientes de Hakan.

Diseno de la Investigacion

El propdsito de este estudio es analizar la gestion estratégica de la atencion al
cliente y optimizar la experiencia del cliente en la empresa Hakan. Para lograrlo, se
empleara una investigacion cuantitativa que recopile la informacion. Los datos
cuantitativos proporcionaran métricas especificas sobre el desempefio de la empresa. El
objetivo es delinear las caracteristicas internas de la organizacion que influyen en la
calidad de la atencién al cliente y la experiencia que se ofrece.

Utilizando todos los instrumentos planteados permitird identificar las acciones
necesarias para corregir debilidades, afrontar amenazas, mantener fortalezas y explorar
oportunidades dentro de la empresa.

Estos analisis serviran de base para estructurar estrategias destinadas a mejorar
la experiencia del cliente, abordando los puntos criticos y aprovechando las
oportunidades detectadas, con el fin de diferenciar a Hakan en el competitivo mercado
de la produccion audiovisual.

Planteamiento Hipotético

El objetivo del tema de investigacion platea las siguientes preguntas para su

resolucién en base a la problemética identificada. ¢, Cudl es el nivel actual de satisfaccion
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de los clientes de Hakan respecto a los productos y servicios ofrecidos? Ademas, ¢ Cémo
influyen los factores internos como recursos humanos, tecnologia y procesos en la
experiencia del cliente? Asimismo, ¢Como afectan los factores externos como
competencia, tendencias del mercado y regulaciones en la percepcion y satisfaccion de
los clientes de Hakan? Por otra parte, ¢ Qué cambios en los procesos internos podrian
implementarse para mejorar la satisfaccion del cliente en Hakan?, y finalmente ¢Qué
nuevas estrategias de interaccion y comunicacion con los clientes podrian adoptarse

para mejorar su experiencia en Hakan?
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Capitulo |
En este capitulo se aborda el desarrollo de la problematica del proyecto de investigacion,
estableciendo las teorias, conceptos y definiciones relacionadas con las variables de
estudio. La atencion al cliente se examina como variable independiente, mientras que la
experiencia del cliente se analiza como variable dependiente. Para fundamentar y
desarrollar el proyecto de investigacion, se ha recopilado antecedentes y estudios
referenciales de diversos autores.
1. Marco Teérico
1.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente es un conjunto de practicas y estrategias implementadas por
una empresa para interactuar con sus clientes y satisfacer sus expectativas y
necesidades. Se establece un contacto con el cliente para la gestion de consultas, la
resolucién de problemas, el apoyo postventa y la personalizacién de servicios. La
atencion al cliente no se centra solo en resolver problemas, sino que busca construir
relaciones sélidas y duraderas, mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad.
Un buen servicio al cliente puede diferenciar a una empresa en un mercado competitivo
y contribuir significativamente a su éxito.

La calidad de la atencién al cliente esté influenciada por varios factores, entre ellos
la capacidad de respuesta y la empatia del personal. La capacidad de respuesta implica
resolver consultas y problemas de manera oportuna, mientras que la empatia se refiere
a la capacidad de entender y atender las necesidades emocionales y practicas del
cliente. Un trato amable y profesional, combinado con una rapida resolucion de
problemas, contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente y mejora la
percepcion general de la empresa.

La personalizacion y la coherencia en el servicio son elementos clave en la
atencion al cliente. Adaptar el servicio a las necesidades individuales de cada cliente, y
mantener un nivel de calidad consistente en todos los puntos de contacto, ayuda a crear
una experiencia mas relevante y confiable. La retroalimentacion de los clientes juega un
papel esencial en la mejora continua del servicio, ya que proporciona informacién valiosa

sobre las areas que requieren ajustes. Implementar cambios basados en esta
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retroalimentacion asegura que el servicio al cliente evolucione y se ajuste a las
expectativas cambiantes del mercado (Ban y otros, 2019).

1.1.1. Teoria de la Gestion de Expectativas del Cliente

La atencién al cliente es fundamental en la gestion empresarial, impactando
directamente la satisfaccién y lealtad de los clientes. La teoria de la gestiéon de
expectativas del cliente explica cdmo las expectativas iniciales de los clientes afectan su
percepcion del servicio. Segun esta teoria, la satisfaccion del cliente se alcanza cuando
la experiencia real coincide o supera sus expectativas, resultando en una confirmacién
positiva que incrementa tanto la satisfaccion como la lealtad del cliente a largo plazo
(Schurter & Towers, 2006).

Las expectativas del cliente se presentan de diferente manera de acuerdo a los
momentos en la gestion de la venta. Antes de la venta el cliente se imagina como sera
el producto y servicio a través de la publicidad o las estrategias de marketing. Una vez
gue el cliente ha recibido ya el producto o servicio, sus expectativas estaran
principalmente enfocadas en la funcionalidad de la compra que han realizado y los
canales de comunicacion habilitados para la gestion de reclamos o novedades. Al cierre
de la venta, las expectativas del cliente estaran orientadas a la calidad de una atencion
posventa, haciéndole sentir importante para la empresa (Schurter & Towers, 2006).

1.1.2. Marketing

La atencion al cliente es un pilar fundamental en el marketing moderno, ya que
desempefia un papel crucial en la construccion de la reputacién de la marca y en la
creacion de relaciones duraderas con los clientes, lo que se conoce como fidelizacion.
Un servicio al cliente eficiente y proactivo no solo pretende solucionar problemas, sino
gue también anticipa las necesidades de los clientes, proporcionando una experiencia
superior a la de la competencia potencializando la satisfaccion. En el ambito del
marketing, la atencién al cliente se convierte en una ventaja competitiva que puede
distinguir a una empresa en un mercado saturado.

Al integrar la atencion al cliente con las estrategias de marketing, las empresas
pueden recopilar importante informacién sobre las preferencias y comportamientos de
los clientes, lo que permite personalizar las ofertas y la comunicacion. Esto no solo

mejora la experiencia del cliente, sino que también incrementa la eficacia de las
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campafas de marketing, ya que se basan en un conocimiento mas profundo y datos mas
especificos del cliente. Ademas, un excelente servicio al cliente fomenta el boca a boca
positivo y las recomendaciones, amplificando el alcance del marketing y potenciando la
imagen de la marca (Godin, 2019).

1.1.3. Mercado Empresarial

EL mercado empresarial es un entorno dinamico donde las empresas compiten
para ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades de los consumidores,
la competencia en este mercado impulsa a las empresas a mejorar continuamente y a
innovar para diferenciarse de sus rivales. Para mantener la relevancia, las empresas
deben comprender las demandas del consumidor, que incluyen sus necesidades,
preferencias y comportamientos, y ajustar sus ofertas en consecuencia. Ademas, la
capacidad de adaptarse a las tendencias del mercado, como la digitalizacion y la
sostenibilidad, es crucial para mantenerse competitivas.

Desde la perspectiva de la gestion de la relacién con el cliente “customer
relationship management”, se da especial relevancia al entendimiento de las
necesidades especificas de cada cliente y el personalizar las estrategias de atencion
para satisfacerlas de manera efectiva. Asimismo, el enfoque de marketing relacional
destaca la importancia de construir relaciones a largo plazo basadas en la confianza y la
lealtad mutua.

Las teorias de la calidad total y la gestion de la cadena de suministro también
enfatizan la importancia de la excelencia operativa y la colaboracion inter organizacional
para ofrecer un servicio de atencion al cliente eficiente y efectivo que brinde una
experiencia excepcional.

Las condiciones econOmicas Yy tecnoldgicas también juegan un papel importante
en el mercado empresarial. Las fluctuaciones econdmicas, las politicas gubernamentales
y los avances tecnoldgicos afectan tanto a la operacion de las empresas como al
comportamiento de los consumidores. Las empresas que comprenden y responden a
estos factores tienen mayores oportunidades para crecer y diferenciarse(Edmundo y
otros, 2018).

1.1.4. Empoderamiento del Cliente
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El empoderamiento del cliente, es un concepto clave en la actualidad del servicio
al cliente, se refiere a la capacidad de los consumidores para tomar decisiones
informadas y participar activamente en su experiencia de compra y servicio (Philip T.
kotler, 2018).

Las empresas reconocen la importancia de entregar a los clientes el control sobre
su interaccion, a través del acceso a informacion relevante, herramientas de autoayuda
y opciones de personalizacion.

La autonomia es esencial, proporcionar herramientas o plataformas en linea,
como portales de autoservicio, aplicaciones moviles, permite a los clientes gestionar sus
experiencias de forma independiente. Estas herramientas facilitan tareas como el
seguimiento de pedidos, la actualizacion de informacion personal y la resolucion de
problemas sin necesidad de asistencia directa. Al fomentar la autonomia, las empresas
pueden mejorar la eficiencia del servicio y ofrecer una experiencia mas conveniente y
satisfactoria.

Este enfoque no solo fortalece la confianza y lealtad del cliente, sino que también
promueve una relacion mas colaborativa entre la empresa y sus clientes, ademas de
optimizar los tiempos de respuestas y disminuir posibles errores (Philip T. kotler, 2018).

1.1.5. Tipos de Atencioén al Cliente

Existe una amplia gama de tipos de atencion al cliente que las empresas pueden
ofrecer para adaptarse a las diversas necesidades y preferencias de sus clientes. Desde
la atencion presencial en locales fisicos hasta la interaccion en linea mediante chats en
vivo y redes sociales, las opciones son variadas y cada una tiene ventajas destacadas.

La atencion telefénica y por correo electronico facilita la comunicacion directa y
detallada, mientras que la autoatencion a través de la informacion en linea y sistemas
automatizados de respuesta que proporcionan a los clientes la capacidad de resolver
problemas de manera rapida y eficiente por si mismos en ese mismo momento.

Un aspecto fundamental de la atencion al cliente es la capacidad de respuesta,
gue se refiere a la rapidez y eficacia con la que una empresa aborda y resuelve las
consultas y problemas de los clientes. Una respuesta rapida y efectiva puede minimizar
la frustracion del cliente y mejorar su experiencia general. La capacidad de respuesta
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también incluye la habilidad para anticipar las necesidades del cliente y ofrecer
soluciones proactivas, lo que demuestra un compromiso con la satisfaccion del cliente.

La retroalimentacion es clave para la mejora continua en la atencién al cliente,
recoger,analizar las opiniones o sugerencias de los clientes permite identificar areas de
mejora y realizar ajustes necesarios en las practicas de servicio. Implementar cambios
basados en la retroalimentacion asegura que el servicio evolucione para satisfacer mejor
las expectativas del cliente y mantenerse competitivo en un mercado en constante
cambio (Michelli, 2007).

1.1.6. Caracteristicas de la Atencién al Cliente

Una excelente atencion al cliente se caracteriza por la combinacion entre
profesionalismo, empatia y eficiencia por parte de los asesores. Desde la capacidad para
comprender las necesidades individuales de cada cliente hasta la habilidad para ofrecer
soluciones personalizadas de manera rapida y efectiva, estas caracteristicas
fundamentales garantizan una experiencia positiva para los clientes. Ademas, una
comunicacién clara y transparente, junto con la capacidad de resolver problemas de
forma proactiva y realizar un seguimiento adecuado, son requisitos fundamentales para
construir relaciones duraderas y sélidas con los clientes (Michelli, 2015).

La escucha activa y la adaptacion a las necesidades cambiantes de los clientes
también son claves para una atencion al cliente excepcional. Al mostrar una genuina
preocupacion por las inquietudes y expectativas del cliente, las empresas pueden
fortalecer la lealtad del cliente y diferenciarse en un mercado cada vez mas competitivo
(Michelli, 2015).

La accesibilidad y la consistencia son dos pilares fundamentales en la atencion al
cliente que garantizan una experiencia positiva y sin complicaciones. La accesibilidad se
refiere a la facilidad con la que los clientes pueden comunicarse con la empresa a través
de diversos canales, como teléfono, correo electrénico, chat en vivo y redes sociales, y
durante horarios que se ajusten a sus necesidades. Esta caracteristica asegura que los
clientes puedan recibir asistencia cuando lo necesiten, lo que reduce la frustracion y
mejora su satisfaccion. Por otro lado, la consistencia en la atencion al cliente implica
mantener el mismo nivel de calidad y servicio en todos los puntos de contacto y canales.

Esto significa que sin importar como o cuando un cliente se comunigue con la empresa,
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recibird un trato profesional y soluciones efectivas. La consistencia crea confianza, ya
gue los clientes saben qué esperar y sienten que son tratados con la misma importancia
en cada interaccién. Juntas, la accesibilidad y la consistencia fortalecen la relacion entre
el cliente y la empresa, promoviendo la lealtad y una imagen de marca sélida (Michelli,
2015).

1.1.7. Evolucién de la Atencioén al Cliente

La evolucion de la atencion al cliente ha sido una respuesta a las cambiantes
expectativas y necesidades de los consumidores a lo largo del tiempo, impulsada en gran
parte por los avances tecnolégicos y los cambios en los comportamientos del mercado.
Inicialmente, la atencion al cliente se centraba principalmente en la resolucion de
problemas y la gestion de quejas a través de interacciones directas y personales, a
menudo limitadas a llamadas telefénicas o visitas en persona. Este enfoque se
caracterizaba por ser reactivo, esperando a que los clientes presentaran problemas antes
de ofrecer soluciones.

Durante las ultimas dos décadas, el panorama del marketing ha experimentado
cambios significativos. La transformacion en la experiencia del cliente ha modificado
completamente la forma de abordar y entender este ambito. Actualmente se prioriza un
enfoque centrado en el cliente, donde las redes sociales, las tecnologias, y otros avances
en el area digital han influido en el comportamiento del comprador. La digitalizacion y el
analisis de datos se han convertido en insumos valiosos para los profesionales del
marketing, mientras que las organizaciones buscan aprovechar al maximo estos
adelantos. El rol del cliente ha adquirido una nueva relevancia como factor para el éxito
de un producto o marca.

Hoy en dia, la atencién al cliente se centra en ofrecer experiencias integrales y
personalizadas que no solo resuelvan problemas, sino que también fortalezcan la
relacion con el cliente y promuevan la lealtad a largo plazo. La capacidad de ofrecer un
servicio consistente y accesible en todos los puntos de contacto, junto con una respuesta
rapida y eficiente a las necesidades del cliente, se ha convertido en un factor clave de
diferenciacion en el mercado competitivo actual. Las empresas que pueden adaptarse y
evolucionar con las expectativas cambiantes de los clientes estan mejor posicionadas

para tener éxito y crecer en el largo plazo (Chauhan & Sarabhai, 2018).
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1.2. Experiencia del Cliente

La experiencia del cliente se refiere a las percepciones y sensaciones que un
cliente experimenta al interactuar con una marca, producto o servicio, antes, durante y
después de esa interaccion. Es un proceso continuo que va desde la primera impresién
hasta la fidelizacidn del cliente. La calidad de esta experiencia es crucial para garantizar
la satisfaccion del cliente y el éxito del negocio. Implica elementos como la facilidad de
uso, la atencion al cliente, la personalizacién, la consistencia en la calidad y la capacidad
de resolver problemas de manera efectiva. Una experiencia positiva puede generar
lealtad y recomendaciones, mientras que una negativa puede llevar a la pérdida de
clientes y dafar la reputacién de la empresa.

Para ofrecer una experiencia del cliente excepcional, las empresas deben
centrarse en entender profundamente las necesidades, expectativas y puntos de dolor
de sus clientes. Esto implica no solo recopilar y analizar datos, sino también implementar
cambios basados en estos insights para mejorar continuamente el servicio y el producto.
La personalizacion de las interacciones, la eficiencia en la resolucion de problemas, la
claridad en la comunicacion, y la coherencia en todos los puntos de contacto son
elementos clave para crear una experiencia del cliente memorable.

La experiencia del cliente debe ser disefiada para ser consistente a través de
todos los canales, asegurando que los clientes reciban el mismo nivel de servicio y

atencion sin importar como elijan interactuar con la empresa (Travis & Hodgson, 2019).

1.2.1. Teoria del Ciclo de Vida del Cliente Servicio al Cliente

La teoria del ciclo de vida del cliente ofrece un marco conceptual que examina las
diversas etapas que atraviesa un cliente desde el inicio hasta el fin de su relacién con
una empresa. Este modelo reconoce que la interaccién con el cliente no se limita a la
venta inicial, sino que abarca un continuo de interacciones a lo largo del tiempo. Incluye
fases como la adquisicion, donde se transforma un posible cliente en uno real; la
activacion, que busca fomentar el uso inicial del producto o servicio; la retencion,
enfocada en mantener la satisfaccion y el compromiso del cliente; y la lealtad, que aspira

a convertir al cliente en un defensor de la marca.
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En la etapa de adquisicidn, el enfoque esta en atraer y convertir prospectos en
clientes. El servicio al cliente es clave en este punto, proporcionando informacion clara 'y
resolviendo dudas, lo que puede ser determinante en la decisibn de compra del
prospecto.

La fase de onboarding es crucial para garantizar una transicién suave y una buena
primera impresion. Aqui, el servicio al cliente debe asegurar que el cliente comprenda
cémo utilizar el producto o servicio y que cualquier duda sea resuelta rapidamente,
aumentando la satisfaccion y disminuyendo la tasa de abandono.

En cada una de estas etapas, el servicio al cliente desempefa un papel esencial
al proporcionar el apoyo necesario para garantizar una experiencia positiva para el
cliente (Blokdyk, 2022).

1.2.2. Calidad en la Experiencia del Cliente

La calidad en la experiencia del cliente se enfoca en aspectos como la facilidad
de uso, la fiabilidad, la personalizacion, la capacidad de respuesta, la empatia y la
consistencia. Cuando los clientes perciben que reciben un alto nivel de calidad en su
experiencia, estan mas satisfechos, son mas propensos a ser leales a la marca y a
recomendarla a otros posibles consumidores. Por lo tanto, las empresas dedican
recursos y esfuerzos importantes para garantizar y mejorar continuamente la calidad en
la experiencia del cliente como parte de su estrategia general de negocio.

Un buen servicio al cliente asegura que los clientes se sientan valorados y
comprendidos, lo que es fundamental para una experiencia positiva. La personalizacién
también juega un papel importante, ya que adaptar las interacciones a las necesidades
individuales del cliente hace que la experiencia sea mas relevante y apreciada.

La facilidad de acceso a la empresa y la coherencia en la calidad del servicio a
través de diferentes canales son esenciales para una experiencia del cliente satisfactoria.
Los clientes deben poder comunicarse con la empresa a través de multiples vias y recibir
un servicio consistente en cada una. Ademas, la retroalimentacion continua de los
clientes permite a la empresa identificar areas de mejora y realizar ajustes, garantizando

asi una experiencia en constante evolucion y perfeccion (Mehta y otros, 2017).

1.2.3. Clasificacion de la Experiencia del Cliente
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La experiencia del cliente se clasifica en varias dimensiones clave que ayudan a
comprender y mejorar cOmo los clientes perciben sus interacciones con una empresa.
Una de estas dimensiones es la experiencia de marca, que abarca la percepcion del
cliente sobre la identidad visual, el mensaje, los valores y la reputacion de la marca. Otra
dimensidn crucial es la experiencia del producto o servicio, que se centra en la interaccion
directa del cliente con el producto o servicio, considerando la calidad, funcionalidad,
usabilidad y satisfaccibn general. La experiencia digital también es fundamental,
abarcando todas las interacciones a través de canales digitales como sitios web,
aplicaciones moviles, redes sociales y correos electronicos, donde la facilidad de uso, la
accesibilidad y la seguridad son aspectos esenciales (Blokdyk, 2022).

Ademas, la experiencia de atencion al cliente se refiere a las interacciones con los
representantes de servicio, destacando la eficiencia, resolucion de problemas, empatia
y capacidad de respuesta. La experiencia en puntos de venta fisicos incluye aspectos
como la comodidad, el ambiente de la tienda y la atencion recibida. La experiencia
postventa se centra en el soporte y servicios que el cliente recibe después de la compra,
incluyendo garantias, soporte técnico y programas de fidelizacion. Por dultimo, la
experiencia de entrega aborda la fase de entrega y logistica, evaluando la rapidez,
puntualidad, estado del producto y facilidad del proceso de entrega o devolucion
(Blokdyk, 2022).

1.2.4. Objetivos de la Experiencia del Cliente

El objetivo de gestionar la experiencia del ciclo de vida del cliente es maximizar
su satisfaccion y fidelizacion en cada etapa de su interaccion con la empresa, desde el
primer contacto hasta la posible conclusién de la relacién, esto implica convertir
prospectos en clientes mediante estrategias efectivas de marketing, asegurar que los
nuevos clientes utilicen el producto o servicio de manera efectiva, mantener a los clientes
satisfechos, comprometidos mediante un servicio excepcional, fomentar relaciones
duraderas y de confianza que promuevan compras repetidas y defensores de la marca,
y recuperar clientes inactivos mediante estrategias de reconexion y ofertas
personalizadas.

Optimizar la experiencia del cliente no solo busca incrementar las ventas

adicionales y cruzadas, sino también asegurar que los clientes continlen haciendo
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negocios con la empresa a lo largo del tiempo. Un cliente fiel y satisfecho tiene un mayor
valor para la empresa en el largo plazo.

Fortalecer la imagen de marca es otro objetivo esencial. Una experiencia del
cliente positiva contribuye a construir una imagen de marca solida y favorable. Las
empresas que proporcionan experiencias excepcionales se destacan en el mercado y
pueden diferenciarse de la competencia, fortaleciendo asi su reputacion.

Reducir la tasa de abandono es crucial para mantener una base de clientes
estable. Minimizar la probabilidad de que los clientes se vayan a la competencia implica
abordar proactivamente los problemas y preocupaciones de los clientes y mejorar
continuamente la experiencia que se les ofrece.

Finalmente, recoger feedback para la mejora continua es un objetivo importante.
La retroalimentacion de los clientes proporciona informacién valiosa sobre areas que
necesitan ajustes o mejoras. Utilizar esta informacién para hacer cambios y optimizar la
experiencia del cliente asegura que la empresa se mantenga competitiva y relevante en

el mercado.

Al lograr esto, las empresas pueden construir relaciones positivas y duraderas con
los clientes, contribuyendo al crecimiento sostenible y al éxito a largo plazo (Mehta y
otros, 2017).

1.2.5. Lineamientos estratégicos en la Experiencia al Cliente

Los lineamientos estratégicos en la experiencia del cliente son principios y
directrices que una organizacién establece para asegurar que todas las interacciones
con los clientes sean coherentes, satisfactorias y alineadas con los objetivos estratégicos
de la empresa. Estos incluyen definir una clara vision y mision de la experiencia del
cliente, establecer valores fundamentales como la empatia y la transparencia, y entender
profundamente las necesidades de los clientes a través de investigaciones y andlisis de
datos. Ademas, se enfocan en disefiar y optimizar los puntos de contacto del cliente para
gue sean intuitivos y eficientes, asegurando una experiencia homogénea a través de
todos los canales y puntos de interaccion (Palmer, 2021).

Estos lineamientos también abarcan la capacitacion y el desarrollo del personal

para que puedan ofrecer una atencion excepcional, y la implementacion de sistemas para
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medir la satisfaccion del cliente y obtener retroalimentaciéon continua. La personalizacion
de la experiencia mediante el uso de datos y tecnologia, la gestion eficiente de quejas y
la resolucién de problemas, y la promocién de una cultura de innovacién continua
también son aspectos clave. Todo esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino
gue también promueve la lealtad y diferencia competitivamente a la empresa en el

mercado (Palmer, 2021).
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Capitulo I

En este capitulo, se llevara a cabo el diagndstico situacional actual de la empresa Hakan
con el objetivo de comprender a fondo su estado presente y los factores que influyen en
su desempefio. Para lograrlo, se aplicaran diversas herramientas de recopilacion de
informacion que permitirdn obtener una vision integral de la organizacion.
2. Diagnéstico Situacional Actual de la Empresa
2.1. Definir la Situacion Actual de la Empresa

2.1.1. Ubicacién Geografica de la Empresa

La empresa Hakan, situada en Ecuador, en la ciudad de Quito, parroquia de
Cotocollao, en la avenida de la Prensa, numero N63-141 y calle Manta. Desde sus
oficinas en esta ciudad brinda servicios de produccion audiovisual en Quito, Guayaquil y
Ambato. Su infraestructura en Cotocollao ubicada en una parte transaccional de la zona

permite ser visible para los transeuntes de la zona.

Figura 3 UblcaCIon geografica de la empresa Hakan.
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Nota. Ubicacion espacial de la empresa Hakan Quito - Ecuador. Tomado de Google Maps.

El mercado objetivo de Hakan estd compuesto por pequefias y medianas

empresas, asi como por artistas nacionales. La empresa se especializa en el ambito
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audiovisual y la generacién de contenido, proporcionando soluciones creativas y técnicas
adaptadas a las necesidades de sus clientes.

En este competitivo sector, Hakan se enfrenta a rivales significativos como
Publimark.ec y Doptus, empresas reconocidas por su experiencia brindando servicios
similares.

2.1.2. Cronoldgico / Historico

La empresa Hakan inicio sus actividades el 9 de octubre del 2012, comenzando
como un emprendimiento de su fundador, Lic. Daniel Castro Gomez. Con una vision clara
y un espiritu emprendedor, Daniel decidié adentrarse en el ambito del marketing,
ofreciendo servicios de disefio, publicidad e imagen corporativa. Desde sus primeros
dias, Hakan se destacO por su creatividad y dedicacion, lo que le permitid captar
rapidamente nuevos clientes.

A medida que Hakan ganaba reputacion y ampliaba su cartera de clientes, por lo
gue su Gerente General decidié expandir los servicios de la empresa. En 2014, Hakan
abrié una nueva linea de imprenta e impresion 3D, buscando satisfacer la creciente
demanda de productos personalizados. Sin embargo, la infraestructura de Hakan no
contaba con la maquinaria necesaria, lo que llevo al cierre de esta linea de operaciones
en 2016.

Daniel vio en este desafio una oportunidad para reinventar la empresa. Con una
nueva estrategia, en 2017 Hakan se centré en la produccion audiovisual. En ese
momento reunié un equipo completo de profesionales del sector, lo que permitié a Hakan
ofrecer servicios de alta calidad y manejar la imagen de importantes artistas locales. Uno
de los momentos mas destacados fue trabajar con Guanaco, un reconocido artista
ecuatoriano. Este proyecto no solo elevo la reputaciéon de Hakan, sino que también abrid
nuevas puertas en el mercado, ya que otros artistas empezaron a interesarse en el
trabajo realizado por la empresa.

2.1.3. Situacion actual de la Planificacion estratégica.

Hakan como empresa lamentablemente no cuentan con una planificacion
estratégica actualizada y formalmente establecida. Esta ausencia de una hoja de ruta
estratégica clara, representa un desafio significativo para la empresa en términos de

alineacion de objetivos, toma de decisiones informadas y aprovechamiento de
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oportunidades de crecimiento. Lo cual a su vez es una oportunidad para el presente
proyecto de investigacion que elabora un plan de gestion estratégica de la experiencia
del cliente.

2.1.4. Tamano de la Empresa / Emplazamiento

Hakan es una microempresa ecuatoriana que opera con una estructura
organizacional compacta. La empresa esta compuesta por un total de 8 empleados,
quienes desempefian roles cruciales en diversas areas funcionales dentro de proceso
creativo de los servicios del marketing, ademas del gerente general que lidera y gestiona
las operaciones. Como empresa, Hakan se caracteriza por su flexibilidad y capacidad de
adaptarse rapidamente a las necesidades del mercado, manteniendo una comunicacion
directa y fluida entre todos los miembros del equipo.

Hakan esta ubicada en Quito - Ecuador. Su localizacién estratégica le permite
aprovechar las oportunidades comerciales y econdmicas de la zona, ademas de estar en
proximidad a sus clientes que facilita una logistica eficiente y un acceso rapido a los
recursos necesarios para sus operaciones diarias.

2.1.5. Situacion del Mercado

La empresa Hakan se encuentra inmersa en un mercado dindmico y competitivo,
donde la oferta de servicios de produccién audiovisual esta en constante expansion. A
medida que la industria del entretenimiento y la promocion se vuelven cada vez mas
digitales, la demanda de contenido visual de alta calidad experimenta un crecimiento
significativo. Los consumidores buscan destacarse en un entorno saturado, lo que
genera una demanda creciente de servicios especializados en la creacion y gestion de
imagenes impactantes. Hakan se posiciona como un proveedor confiable en este
panorama, ofreciendo soluciones a medida que se adaptan a las necesidades
especificas de cada cliente.

La empresa Hakan se beneficia de una creciente demanda por parte de artistas
nacionales, empresas y eventos corporativos que buscan mejorar su presencia visual y
fortalecer su imagen de marca. Esta tendencia se refleja en una oferta cada vez mas
diversificada de servicios de produccion audiovisual, con un énfasis en la creatividad y la

innovacion.

40



2.1.6. Lineas de Productos y Servicios de la Empresa

Hakan se caracteriza por tener una variedad de productos y servicios disefiados

para satisfacer las diversas necesidades de sus clientes en cuanto a la produccion

audiovisual. A continuacion, se muestra en la Tabla 2, los productos y servicios que

oferta.

Tabla 2 Lista de productos y servicios que ofrece la empresa Hakan

Producto / Servicio Descripcién Precio
(USD)

Video Clip Promocional Produccion de video de alta calidad para $500 -
promocionar en plataformas digitales y $800
redes sociales. Incluye concepto creativo,
filmacion y edicion profesional.

Fotografia Captura de imagenes de alta resolucion, $200 -
ideal para promocioén y contenido en redes $400
sociales y sitios web.

Sesion Fotografica Sesion de fotografia personalizada, Incluye $300 -
magquillaje, vestuario y locacion. $500

Produccion de Videoclip Creaciéon completa de un videoclip, desde $800 -
la concepcion de la idea hasta la $1200
postproduccién. Incluye guion, direccién,
filmacion, edicién y efectos visuales.

Servicio de Streaming Transmision en vivo a través de $300 -
plataformas digitales, garantizando una $600

experiencia inmersiva y de alta calidad para

los espectadores.

Nota. Los precios de los productos son valores referenciales y estan sujetos a cambios en funcion de las

personalizaciones solicitadas por los clientes en los servicios.
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2.1.7. Estructura Organizacional

Hakan es una microempresa ecuatoriana, en la Figura 3 podemos ver la estructura
organizacional que incluye un equipo dindmico y compacto de profesionales trabajando
de manera integral.

Figura 4 Organigrama de la Empresa Hakan

LIC. DANIEL CASTRO GOMEZ
GERENTE GENERAL

LIC. RAUL ARGUELLO
Director (Marketing)

Ing. Leonardo Escobar
Director (Production)

'o

Michel Andi
Analista Marketing

Daniel Bermeu
Post Porduccion

Alfredo Ospino

Director (Edision)

Lorna Aguirre
K Analista Marketing

Antonio Solis
Guion

Andres Vivanco

'o

Fotografia

Nota. La estructura organizacional de Hakan, esta compuesta por 8 empleados, 2 directivos y 6

colaboradores en la parte creativa.
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2.2. Analisis del Entorno Interno y Externo de la Empresa

2.2.1. Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

La Figura 5 presenta el andlisis que abarca la identificacion de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta la empresa, y nos proporcionaré la
base necesaria para elaborar una propuesta de mejora efectiva.
Figura 5 Analisis FODA de la empresa Hakan

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

« Implementacion de sistemas de CRM para mejorar la
gestion de relaciones con los clientes.
Capacidad de producir contenido en mltiples formatos. » integracion de chatbots y sistemas de IA para
Creatividad y habilidades innovadoras del equipo. respuestas rapidas.
Equipo técnico capacitado.
Tecnologia avanzada en produccion.
Buena reputacion en la industria.

» Capacitaciones continuas al
personal en atencion al
cliente.

» Creacién de un canal de
feedback  eficiente  para
obtener y actuar sobre las
opiniones de los clientes.

« Competencia con mejor
servicio al cliente.

« Cambios en las expectativas
de los clientes.

» Mala reputacion debido a
criticas negativas.

 Pérdida de clientes actuales
« [nsuficiente personal dedicado a la atencién al cliefites por insatisfaccion.
» Falta de seguimiento post-servicio.

Tiempo de respuesta lento a
las consultas de los clientes.
Falta de comunicacion claray
constante con los clientes.
Procesos internos
desorganizados.

« Crisis econémicas que afecten los recursos dedicados
al servicio al cliente.

DEBILIDADES AMENAZAS

Nota. Andlisis de la situacion actual del proceso en la gestion del cliente en la empresa Hakan.

La empresa Hakan cuenta con un equipo técnico altamente capacitado y creativo,
respaldado por tecnologia avanzada en produccion audiovisual, lo cual permite ofrecer
soluciones innovadoras y de alta calidad en mudltiples formatos audiovisuales. La
empresa tiene una sélida reputacion en la industria gracias a su historial de proyectos
exitosos y la capacidad de producir contenido variado que satisface las necesidades
especificas de los clientes. Estas fortalezas permiten a Hakan destacarse en el mercado

y ofrecer un servicio diferenciado.
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Entre las principales debilidades de Hakan se encuentran el tiempo de respuesta
lento a las consultas de los clientes y la falta de canales de comunicacion diversificados,
lo que genera insatisfaccion y frustracion entre los clientes. Los procesos internos
desorganizados y la insuficiencia de personal dedicado a la atencién al cliente agravan
esta situacion, afectando la eficiencia y la calidad del servicio. Ademas, la falta de un
sistema efectivo de seguimiento post-servicio impide asegurar una satisfaccion continua
y detectar areas de mejora a tiempo.

El mercado ofrece numerosas oportunidades para Hakan, incluyendo la
implementacion de sistemas de customer relationship management avanzados para
mejorar la gestion de relaciones con los clientes, la integraciéon de chatbots en
combinacion con sistemas de inteligencia artificial para proporcionar respuestas rapidas
y eficientes. La creciente demanda de soporte multi canal y la posibilidad de expandir el
servicio a nuevos mercados con diferentes necesidades representan oportunidades
significativas para mejorar la atencién al cliente. Ademas, la creacion de un canal de
retroalimentacion eficiente y el desarrollo de una plataforma de autoayuda podrian
potenciar aun mas la satisfaccion del cliente.

Las principales amenazas que enfrenta Hakan incluyen una competencia fuerte
gue ofrece un mejor servicio al cliente, lo cual podria desviar a los clientes actuales. Los
rapidos cambios en las expectativas de los clientes y la evolucion tecnoldgica también
representan desafios constantes que requieren adaptacion continua. Ademas, la pérdida
de clientes debido a la insatisfaccién es una amenaza real. Las crisis econémicas que
afecten el presupuesto dedicado al servicio al cliente también pueden limitar la capacidad

de HAKAN para invertir en mejoras necesarias.
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2.2.2. Anadlisis Interno — Externo de la Empresa

La Tabla 3, muestra una evaluacion estructurada de las éareas criticas y
oportunidades estratégicas. En la seccion de corregir (C), se destacan acciones clave
como la implementacion de un sistema automatizado para mejorar la eficiencia en la
gestion de consultas y la optimizacion de procesos internos a través de una mayor
organizacion y documentacién. Ademas, se enfatiza la necesidad de mejorar la
comunicacién con los clientes mediante protocolos claros y frecuentes. En cuanto a
afrontar (A), se proponen estrategias para diferenciarse en un mercado competitivo,
incluyendo la personalizacion del servicio y la gestion proactiva de la reputacién, asi
como la implementacion de programas de fidelizacion y flexibilidad en tiempos
economicos adversos.

En la seccion de mantener (M), se resalta la importancia de continuar invirtiendo
en la formacién técnica del equipo y en la actualizacion tecnoldgica para mantener la
capacidad de produccion versétil y una reputaciéon positiva en la industria. Por altimo, en
explorar (E), se recomienda la adopcién de tecnologias avanzadas como customer
relationship management para mejorar la gestion de relaciones con los clientes y la
eficiencia operativa, junto con iniciativas para mejorar la experiencia del cliente mediante

plataformas de autoayuda y retroalimentacion efectiva.
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Tabla 3 Matriz DAFO — CAMEL de la empresa Hakan

Anilisis Externo

DAFO - CAME OPORTUNIDADES AMENAZAS
Sistemas de CRM: Integrar herramientas avanzadas de CRM para mejorar Equipo técnico capacitado: Continuar invirtiendo en la formacion técnica del
la gestion de relaciones con los clientes. equipo.
1A y chatbots: Implementar tecnologia de 1A para proporcionar respuestas Tecnologia avanzada en produccion: Seguir actualizando y manteniendo la
rdpidas y eficientes. tecnologfa utilizada.
Formacion continua: Desarrollar programas de formacién continua en Buena reputacion en la industria: Fortalecer y promover la reputacion
FORTALEZAS E atencion al diente para mejorar las habilidades del personal. M positiva.
Canal de feedback: Crear un sistema efectivo de feedback para identificar Capacidad de produccién en multiples formatos: Aprovechar la versatilidad
dreas de mejora y dctuar en consecuencia. para ofrecer soluciones variadas a los clientes.
a Plataforma de autoayuda: Desarrollar una plataforma en Iinea con L R . oL . .
£ . Creatividad e innovacion: Fomentar la creatividad y la innovacidn dentro del
o recursos de autoayuda y preguntas frecuentes para los dlientes. N
£ equipo.
=
o
=
=<
Competencia con mejor servicio al cliente: Diferenciarse mediante la
Tiempo de respuesta lento: Implementar un sistema de tickets pe . 4 - o ife K L
. L . . personalizacion del servicio y la creacion de experiencias dnicas para el
autoematizado para priorizar y gestionar consultas de clientes. dient
liente.
. . Cambios en las expectativas de los dientes: Mantenerse actualizado con las
Falta de comunicacion clara: Establecer protocolos de comunicacion claros . . . . . I
) tendencias y expectativas del cliente mediante investigaciones de mercado
y frecuentes con los dientes.
frecuentes.
DEBILIDADES c Procesos internos desorganizados: Optimizar y documentar los procesos A Mala reputacion: Gestionar las criticas de manera proactiva y utilizar el

internos para mejorar la eficiencia. feedback para mejorar el servicio.

Pérdida de clientes: Implementar programas de fidelizacién para retener a los

Insuficiente personal en atencidn al cliente: Contratar y capacitar mds
clientes actuales.

personal dedicado a la atencién al cliente.

Crisis econdmicas: Ofrecer servicios de atencidn flexibles y adaptados a

Falta de seguimiento post-servicio: Crear un programa de seguimiento
diferentes presupuestos.

post-servicio para asequrar la satisfaccion continua del diente.

Nota. La matriz proporciona un marco claro como Hakan puede abordar los desafios actuales y capitalizar sus fortalezas, asegurando
una estrategia integral orientada a la mejora continua y la competitividad sostenida
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2.2.3. Analisis 7P del Marketing

La matriz de las 7P detallada en la Tabla 4, revela areas clave en las que la
empresa Hakan puede enfocar sus esfuerzos para mejorar su competitividad y eficiencia.
La personalizacion de los servicios (20%) es fundamental para mejorar la satisfaccion
del cliente, ofreciendo experiencias Unicas adaptadas a sus necesidades. La flexibilidad
en los precios (10%) asegura que Hakan pueda adaptarse a distintos segmentos y
situaciones economicas, manteniendo el valor percibido y la accesibilidad. Ademas, la
expansion y fortalecimiento de los canales de distribucion y la presencia en plataformas
digitales (10%) facilita el acceso y la conveniencia para los clientes, mejorando su
experiencia general. Las campafias de marketing centradas en la calidad del servicio al
cliente (15%) son vitales para atraer y retener clientes, destacando testimonios y casos
de éxito.

El personal capacitado (25%) es el pilar mas importante para asegurar un servicio
excepcional. Invertir en la contratacién y formacién continua del personal especializado
en atencion al cliente garantiza una mejora en la satisfaccion y eficiencia del servicio. La
optimizacién y documentacion de procesos internos (15%), mediante la implementacién
de un sistema de tickets automatizado, mejora la eficiencia y rapidez en la atencién al
cliente. Finalmente, mantener y mejorar las instalaciones fisicas (5%) asegura una
experiencia positiva y refuerza la confianza en la marca. En conjunto, estos hallazgos
proporcionan una guia estratégica para que Hakan optimice su atencién al cliente,
mejorando la satisfaccion y fidelizacion de sus clientes a través de un servicio

personalizado, eficiente y accesible.

Tabla 4 Matriz 7P del Marketing de la empresa Hakan

Criteri  Descripcion Estrategia Cum Cumple No

0 ple Medianamente  Cumple
Produc Servicios Ofrecer servicios 1 - -

to personalizados  personalizados y

para mejorar la  experiencias unicas

satisfaccion del adaptadas a las

cliente. necesidades individuales
de los clientes.
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Precio  Estrategia de Implementar precios 1 - -

precios adaptables para distintos

flexibles para segmentos de clientes y

diferentes situaciones econdmicas,

presupuestos de asegurando accesibilidad y

clientes. valor percibido.
Plaza Canales de Ampliar y fortalecer los - - 1

distribuciony  canales de distribucion y la

presencia en presencia en plataformas

maultiples digitales para mejorar la

plataformas accesibilidad y

para facilitar el  conveniencia para los

acceso de los clientes.

clientes.
Promo Campafias de Desarrollar campafias de - - 1
cién marketing marketing que destaquen

centradas en la la calidad del servicio al

calidad de la cliente, utilizando

atencion al testimonios y casos de

cliente. éxito para atraer y retener

clientes.

Person Contrataciony Invertir en la contratacion - - 1
al capacitacion y formacion continua del

continua de personal para asegurar un

personal servicio al cliente

especializado excepcional y mejorar la

enatencional  satisfaccion del cliente.

cliente.
Proces Optimizaciony Implementar un sistema de - - 1
0S documentacion  tickets automatizado para

de procesos gestionar consultas, y

internos para optimizar y documentar

una atenciénal  procesos internos para

cliente mas mejorar la eficiencia 'y

eficiente. rapidez en la atencidn al

cliente.

Presen  Mantenimiento Mantener y mejorar las - 1 -
cia y mejora de instalaciones fisicas y
Fisica  instalaciones puntos de contacto con los

fisicas para clientes para asegurar una

asegurar una experiencia positiva y

experiencia reforzar la confianza en la

positiva del marca.

cliente.
Total 2 1 4

28,57 14,29 57,14
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Nota. La matriz de las 7P que se presenta se ha disefiado con el objetivo de identificar y
priorizar las estrategias esenciales para mejorar la atencién al cliente en la empresa HAKAN.
Cada criterio ha sido ponderado en funcién de su importancia relativa en la mejora de la
experiencia del cliente, garantizando asi un enfoque equilibrado y eficiente.

2.2.4. Analisis del Entorno 5 Fuerzas de Michael Porter

Para determinar como se encuentra la empresa Hakan en la calidad de sus

servicios y experiencia del cliente, se realiza un andlisis utilizando la técnica de

las 5 fuerzas de Michael Porter descrito en la Tabla 5, permite determinar el

potencial impacto en la empresa.

Tabla 5: Matriz de las 5 Fuerzas de Michael Porter

Fuerza

Descripcion

Impacto

1. Poder de Negociacion de los
Clientes

Numero de clientes:
Diversidad y expectativas de
los clientes en términos de
experiencia y calidad.

Volumen de compra: Grandes
clientes pueden exigir niveles mas
altos de servicio y atencion
personalizada.

Variable. Grandes contratos
pueden demandar servicios
mas personalizados y de
mayor calidad.

Costos de cambio: Facilidad con la
que los clientes pueden cambiar de
proveedor basandose en la
experiencia.

Moderado. La satisfaccion del
cliente y la calidad del
servicio son cruciales para la
retencion.

Alto. Clientes con altas
expectativas requieren
un enfoque continuo
en mejorar la
experiencia.

2. Poder de Negociacion de los
Proveedores

Costos de cambio: Facilidad para
cambiar de proveedor sin afectar la
experiencia del cliente.

Numero de proveedores:
Tecnologia y software que
afectan la experiencia del
cliente.

Bajo. Cambiar de proveedor
puede impactar
negativamente la calidad y
continuidad del servicio.

Diferenciaciéon de insumos:
Calidad de insumos impacta
directamente la satisfaccién del
cliente.

Alto. Insumos de alta calidad
son esenciales para
mantener un buen servicio.

Moderado. La
seleccion de
proveedores de alta
calidad mejora la
experiencia del cliente.

3. Amenaza de Productos
Sustitutos

Disponibilidad de
sustitutos: Otras formas de
marketing y contenido digital
gue impactan la experiencia
del cliente.

Alto. Sustitutos pueden
ofrecer diferentes
experiencias al cliente,
pero no
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Costo y rendimiento de sustitutos:

Comparacion de costos y efectividad
en términos de experiencia del
cliente.

Alto. Sustitutos pueden ser
mas econdmicos, pero Hakan
puede destacar por una
experiencia superior.

Innovacién y tendencias: Nuevas
tendencias en la experiencia del
cliente.

Alto. La rapida adopcion de
nuevas tendencias mejora la
experiencia del cliente y
mantiene la competitividad.

necesariamente de
mejor calidad.

4. Amenaza de Nuevos
Competidores

Barreras de entrada:
Reputacion, calidad del
servicio al cliente y
personalizacion de servicios.

Costo inicial: Inversion en
tecnologia para mejorar la
interaccion y la satisfaccion del
cliente.

Alto. Hakan necesita
mantener inversiones en
tecnologia para ofrecer una
experiencia superior.

Economias de escala: Empresas
establecidas pueden ofrecer precios
mas bajos, pero la experiencia del
cliente es diferenciadora.

Moderado. Hakan puede
competir ofreciendo un
servicio mas personalizado y
atento.

Moderado. Nuevos
competidores podrian
ofrecer precios bajos.

5. Rivalidad entre los
Competidores Existentes

NUumero y tamafio de
competidores: Competencia
gue también busca mejorar la
experiencia del cliente.

Diferenciaciéon: Nivel de
diferenciacion en la experiencia del
cliente ofrecido por Hakan.

Alto. Personalizacion,
atencion al detalle y servicio
al cliente son diferenciadores
clave.

Costos fijos y capacidad:
Inversiones en tecnologia y
capacitacion para mejorar la
experiencia del cliente.

Alto. Invertir en tecnologia y
personal capacitado es
crucial para mantener una
experiencia del cliente
excelente.

Alto. La competencia
es fuerte, pero una
experiencia del cliente
superior puede
diferenciar a Hakan.

Nota. Esta tabla presenta un analisis detallado de las cinco fuerzas de Michael Porter
aplicado a la empresa Hakan, evaluando el impacto de cada fuerza en la experiencia del cliente

y la competitividad de la empresa.

Hakan enfrenta un alto poder de negociacion por parte de los clientes,
guienes tienen altas expectativas y demandan una atencion personalizada y de
alta calidad. La satisfaccion y retencion de clientes dependen de la capacidad de
Hakan para ofrecer una experiencia superior.

El poder de los proveedores también impacta la experiencia del cliente, ya
gue la calidad de los insumos y la tecnologia utilizada son cruciales para mantener

estandares elevados.
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La amenaza de productos sustitutos es significativa debido a la
disponibilidad de alternativas mas econdmicas en marketing y contenido digital,
aunque Hakan puede destacarse ofreciendo una experiencia mas personalizada
y efectiva. La entrada de nuevos competidores presenta una amenaza moderada,
dado que la reputacion y la experiencia son barreras importantes.

Por ultimo, la rivalidad entre competidores es alta, lo que obliga a Hakan a
diferenciarse constantemente mediante la innovacién y la mejora continua en la
experiencia del cliente.

2.2.5. Andlisis de la Situacion Actual de la Empresa

Se elaboré un conjunto de preguntas clave para evaluar el indice de
satisfaccion de la empresa (Anexo 8). Este cuestionario ha sido disefiado para
captar diversos aspectos de la experiencia del cliente. Al analizar las respuestas
obtenidas permitird identificar areas especificas que requieren mejoras, facilitando
asi el desarrollo de propuestas estratégicas y concretas para optimizar la
experiencia del cliente y aumentar su satisfaccion general.

Para la evaluacion de cada pregunta, hemos establecido una métrica que
va desde la calificacion mas baja hasta la mas alta: muy insatisfecho, insatisfecho,
neutral, satisfecho y muy satisfecho. De acuerdo con los datos obtenidos, un
64.70% de los clientes se sienten neutrales respecto a la rapidez del servicio,
mientras que un 1.1% de los clientes estan insatisfechos Figura 6.

Figura 6 Resultado estadistico de la experiencia de los clientes de Hakan.

Total; 1; 1%

Insatisfecho

W Muy Satisfecho

B Neutral

o Satisfecho

Nota. Analisis de las encuestas realizadas para determinar la satisfaccion del cliente en
la experiencia Fabre (2024) Gestidn Estratégica de la Atencién al Cliente para la Optimizacion de
la Experiencia del Cliente: Caso Empresa Hakan.
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El primer resultado indica claramente que hay un area de oportunidad
significativa en la experiencia del cliente. Para mejorar la satisfaccion general de
los clientes, Hakan deberia enfocarse en implementar planes de accion para que
los clientes reciban atencion de manera mas agil y eficiente. Abordar esta area
especifica podria transformar a los clientes neutrales e insatisfechos en clientes
satisfechos y muy satisfechos, mejorando asi la percepcion general del servicio y
fortaleciendo la lealtad del cliente.

En la dimension de rapidez de atencion, los resultados muestran que el
14,13% de los clientes se sienten muy satisfechos y el 31,52% satisfechos,
mientras que el 46,74% se mantienen neutrales y el 7,61% estan insatisfechos.
Esto indica una necesidad clara de mejorar los tiempos de respuesta para
aumentar la satisfaccion de los clientes.

En cuanto a la solucion proporcionada a los problemas o consultas, el
38,04% de los clientes se sienten muy satisfechos y el 44,57% satisfechos, con
un 17,39% de respuestas neutrales y ningun cliente insatisfecho. Estos resultados
son positivos y sugieren que Hakan esta resolviendo eficazmente los problemas
de los clientes, aunque siempre hay espacio para incrementar la satisfaccion
global.

La amabilidad y profesionalismo de los agentes de servicio al cliente
muestran areas de mejora, ya que no hubo respuestas de clientes muy
satisfechos, el 39,13% se sienten satisfechos, el 47,83% neutrales y el 13,04%
insatisfechos. Para abordar este problema, Hakan deberia invertir en la
capacitacion de sus empleados en habilidades interpersonales y profesionalismo,
lo que podria traducirse en una mayor satisfaccion del cliente.

Finalmente, la disposicion de los clientes a recomendar el servicio es alta,
con el 15,22% muy satisfechos y el 67,39% satisfechos. Sin embargo, la
experiencia general de los clientes tiene un alto porcentaje de neutralidad 69,57%

y un 6,52% de insatisfaccion, lo que indica que hay margen para mejorar.
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Tabla 6 Resultados de la evaluacion — encuesta satisfaccion del cliente.

DIMENSIONES DEL CUESTIONARIO Muy Satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Total
¢ Como calificaria la rapidez con la que fue

X 14,13% 31,52% 46,74% 7,61% 100,00%
atendido su problema o consulta?
¢Qué ta.n satisfecho estd con la solucion 38,04% 44,57% 17.30% i 100,00%
proporcionada a su problema o consulta?
¢Qué t:?n.amablleyprofesmnalfue el agente i 39,13% 47.83% 13,04% 100,00%
de servicio al cliente?
c_l‘iecomendana nuestro servicio de atencién al 15,22% 67,39% 17.39% i 100,00%
cliente a otros?
¢ Evalua tu experiencia general con nosotros? 1,09% 22,83% 69,57% 6,52% 100,00%

Nota. La tabla muestra los resultados de las encuestas realizadas para evaluar
diferentes dimensiones del servicio de atencion al cliente de Hakan.

Estos resultados permiten enfocarse en mejorar la rapidez de atencion y la
calidad del servicio al cliente podria transformar las experiencias neutrales en
positivas, elevando la satisfaccion y lealtad del cliente.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada para la
identificacion de la situacion actual en la que se encuentra Hakan, destacan areas
clave que necesitan mejoras para optimizar la experiencia del cliente. Ofrecer una
experiencia excepcional va mas alld de simplemente brindar un servicio; implica
crear momentos memorables que promuevan la lealtad del cliente.

Hakan tiene una gran oportunidad para convertir estas percepciones
neutrales en positivas. La insatisfaccion del 13.04% respecto a la amabilidad y
profesionalismo del personal subraya la necesidad de mejorar las interacciones
del servicio al cliente. Mejores indices de satisfaccion impactan directamente en
la percepcion global del cliente, elevando su experiencia y promoviendo una

mayor fidelizacion y recomendacion de los servicios de Hakan.
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En la presente seccidén, se desarrollard una propuesta integral enfocada en
optimizar la gestion de la experiencia del cliente en la empresa Hakan.
3. Desarrollo de la Propuesta
El disefio de la propuesta para optimizar la gestion estratégica de la
atencion al cliente en Hakan se basa en la implementaciéon de dos herramientas
clave: lean canvas y customer journey. Utilizando lean canvas, se desglosaran y
analizaran los componentes criticos del modelo de negocio de Hakan para
identificar areas de mejora y desarrollar estrategias efectivas. Simultdneamente,
el analisis del customer journey identificara cada interaccién del cliente con la
empresa, permitiendo detectar puntos problematicos y oportunidades de mejora
en el recorrido del cliente.
3.2. Nombre de la Propuesta
Propuesta para la optimizacion de la experiencia del cliente en la empresa
Hakan.
3.3. Determinacion de los Puntos Criticos
Hakan, una microempresa ubicada en Quito, Ecuador, se enfrenta a varios
puntos criticos que afectan su operacion y servicio al cliente. Segun los resultados
de las encuestas de satisfaccion, un 46,74% de los clientes calificaron la rapidez
de atencion como neutral y un 7,61% se mostraron insatisfechos. Estos
porcentajes indican que la rapidez en la atencién es un area que requiere mejoras
urgentes. Ademas, la falta de comunicacion clara y constante con los clientes es
una debilidad identificada, la cual se refleja en un 47,83% de respuestas neutrales
y un 13,04% de insatisfechos respecto a la amabilidad y profesionalismo del
personal de servicio al cliente. Esta falta de comunicacién efectiva afecta
negativamente la percepcién del servicio y la retencién de clientes.
Otro punto critico es la falta de planificacion estratégica formal en Hakan.
Esta ausencia de una hoja de ruta clara limita la capacidad de la empresa para
tomar decisiones informadas y alineadas con sus objetivos a largo plazo. En el
entorno competitivo en el que opera Hakan, donde se enfrenta a rivales como
Publimark.ec y Doptus, la falta de una estrategia bien definida representa un

riesgo significativo. Sin una planificacién estratégica actualizada, la empresa corre
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el riesgo de perder oportunidades de crecimiento y de no poder adaptarse de
manera efectiva a los cambios del mercado y las expectativas de los clientes.
Finalmente, la falta de recursos humanos dedicados a la atencion al cliente
y el seguimiento post-servicio es una debilidad que impacta directamente en la
satisfaccion del cliente, la empresa tiene una estructura organizacional compacta
gue, aunque permite flexibilidad, también limita su capacidad para atender de
manera eficiente las consultas y necesidades de los clientes. La encuesta refleja
que un 69,57% de los clientes tienen una percepcion neutral de la experiencia
general con Hakan, lo que sugiere que hay una gran area de oportunidad para
transformar estas percepciones neutrales en positivas mediante la mejora de la
atencion al cliente y la implementacion de un sistema de seguimiento post-servicio
efectivo.
3.4. Objetivos
3.3.1. Objetivo General
Realizar un manual de metodologias para la gestionar la experiencia del
cliente en Hakan mediante la optimizacion de procesos internos.
3.3.2. Objetivos Especificos
e Implementar la herramienta lean canvas para optimizar la gestion
estratégica de la atencion al cliente.
e Realizar un analisis detallado del customer journey para mapear y
mejorar la experiencia del cliente.
e Establecer el cronograma de actividades y presupuesto.
3.5. Desarrollo de la Propuesta
3.5.1. Estrategia de Planificacion para la Empresa
En el andlisis detallado de las debilidades y oportunidades identificadas en
la figura 5, y los resultados de las encuestas de satisfaccion, se plantearan
estrategias especificas para abordar los puntos criticos que actualmente afectan
la percepcidn y satisfaccion de los clientes.
Hakan, se enfrenta al desafio de no contar con una mision, vision ni
objetivos estratégicos claramente definidos. Para abordar esta carencia y alinear

sus esfuerzos con un plan de mejora orientado a la optimizacién de la experiencia
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del cliente, se han desarrollado una mision, una vision y objetivos estratégicos que
guiaran a Hakan hacia la excelencia en el servicio al cliente y la innovacién en el
sector audiovisual.

Nuestra mision en Hakan para el afio 2027 es proporcionar soluciones
audiovisuales de alta calidad que superen las expectativas de nuestros clientes,
mediante un enfoque personalizado y eficiente. Nos comprometemos a utilizar
tecnologia avanzada y a mantener una comunicacion clara y rapida para
garantizar una experiencia excepcional en cada proyecto.

Nuestra visidbn es ser la empresa lider en produccion audiovisual,
reconocida por nuestra excelencia en atencion al cliente y nuestra capacidad para
innovar y adaptarnos a las necesidades cambiantes del mercado. Aspiramos a
establecer relaciones duraderas con nuestros clientes, basadas en la confianza,
la calidad y la satisfaccién continua.

Objetivos Estratégicos

Mejorar la Rapidez y Eficiencia del Servicio al Cliente

e Implementar un sistema de tickets automatizado para gestionar
consultas y problemas de manera mas rapida y eficiente.

e Reducir el tiempo de respuesta a las consultas a menos de 24 horas.

e Optimizar la Comunicacion con los Clientes.

Fortalecer la Infraestructuray Tecnologia

¢ Invertir en sistemas CRM avanzados y herramientas de inteligencia
artificial para mejorar la gestion de relaciones con los clientes.

e Mantener la infraestructura y el equipamiento actualizados para
soportar una produccién audiovisual de alta calidad.

e Fomentar la Capacitacion y el Desarrollo del Personal:

e Proveer programas de formacién continua para el personal
especializado en atencién al cliente.

e Mejorar las competencias del equipo en un 30% mediante capacitaciones

periddicas y evaluaciones de desempefio.
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Ampliar la Presencia en el Mercado
e Desarrollar y ejecutar campafias de marketing que destaquen la
calidad y la personalizacidon de nuestros servicios.
e Incrementar la base de clientes en un 25% anual mediante
estrategias de expansion y fidelizacién.

e Implementar Programas de Mantenimiento y Soporte.

3.5.2. Estrategia de la Gestion en la Experiencia del Cliente

Con la implementacién de la herramienta customer journey map, detallada
en el Anexo 6, como parte de la propuesta para optimizar la atencién al cliente, se
busca identificar cuidadosamente cada punto de contacto e interaccién que los
clientes tienen con la empresa Hakan a lo largo de su recorrido. El objetivo es
identificar areas criticas y oportunidades de mejora en cada etapa del viaje del
cliente, desde el descubrimiento hasta la post venta.

El proceso comenzara con la fase de descubrimiento, donde se evaluara
coémo los clientes encuentran los servicios de Hakan y qué canales utilizan. Se
analizara la eficacia de las estrategias de marketing y publicidad para captar la
atencion del publico objetivo. En la fase de consideracién, se examinara la claridad
y efectividad de la comunicacion de Hakan con los clientes potenciales,
asegurando que la informacidn proporcionada sea suficiente y persuasiva para
ayudarles en su toma de decisiones.

En la fase de decision, se evaluara la facilidad y rapidez del proceso de
contratacion de servicios, identificando cualquier obstaculo que pueda generar
friccibn o retraso. La etapa de servicio se centrara en la calidad de la atencion
proporcionada, particularmente en la rapidez de respuesta y la amabilidad y
profesionalismo del personal de servicio al cliente. Por ultimo, en la fase de post-
servicio, se analizara el seguimiento y soporte continuo que se ofrece a los
clientes, buscando asegurar su satisfaccion a largo plazo y fomentar la lealtad.

Implementar mejoras en estos puntos criticos, como optimizar los procesos
de respuesta, establecer protocolos de comunicacion claros y frecuentes, y
capacitar continuamente al personal en atencion al cliente, permitird a Hakan

transformar percepciones neutrales en positivas. Esto no solo aumentara la
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satisfaccion y lealtad del cliente, sino que también fortalecerd la posicion
competitiva de Hakan en el mercado audiovisual.

Este enfoque integral basado en el customer journey proporcionara una
visién detallada y estratégica para abordar las areas de mejora identificadas y

maximizar la experiencia del cliente en Hakan.

3.5.3. Estrategia de Modelo de Negocio
El uso de esta herramienta lea canvan que permite analizar y estructurar el
modelo de negocio de manera sencillay visual de la empresa Hakan, identificando

los elementos clave que impactan la satisfaccion del cliente (Figura 7).
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Figura 7: Lean Canvas de la Empresa Hakan.

MODELO

DESIGNED FOR

Hakan

PROBLEM

El tiempo de
respuesta a
consultas de los
clientes.

La falta de
comunicacidn clara

con los clientes.

Procesos internos
desorganizados.

EXISTING ALTERMATIVES

= Proveedores de
servicios similares.

« Herramientas de
inteligencia
artificial capaces de
generar contenido
multimedia.

CANVAS

DESIGNED BY

Jose

-

Luis Fabre

SOLUTION

+ lg infroduccicn de un
sistema CRM promete
mejorar el tiempo de
respuesta y la gestion de
consultas
Implementacidn de
protocolos claros de
comunicacion.
Capacitacion en atencicon
al cliente.

KEY METRICS

Tiempo de respuesta
promedio a consultas de
clientes.

La tasa de satisfaccicn del
cliente.

La eficiencia operativa en la
gestidn de proyectos.
Nimero de gquejas o
reclamaciones recibidas.

DATE

01 JUNIO 2024

WVERSION

01

UNIQUE VALUE PROP.

= Transformando visiones
en realidad con tecnologia
v creatividad sin limites

= Atencicn
personalizada y
eficiente,
transformando cada
proyecto en una
experiencia
excepcional.

HIGH-LEVEL CONCEPT

» Atencicn
personalizada y
eficiente.
Comunicacion clara y
transparente.
Respuesta rdpida v
soluciones efectivas.

~
UNFAIR ADVANTAGE

= Fuerte
compromiso en
la capacitacion
para el uso de
nuevas
tecnologias.
Amplio
conocimiento en
las plataformas
sociales.

CHANNELS

= Canales digitales
como redes
sociales

* Campafias de
email marketing

= Chatbots

COST STRUCTURE

Sistema CRM.

Personal copacitado en atencicn al cliente.

Protocolos de comunicacidn y retroalimentacicn.
« Marketing y comunicacidn.

Infraestructura y equipamiento.
Gestidn y monitoreo de calidad.

REVEMUE STREAMS

= Contratos de Mantenimiento y Soporte.
= Servicios de Consultoria

* Paquetes de Servicios

CUSTOMER SEGMENTS

« Empresas de medios

= Agencias de publicidad
= Pequefiags empresas.

= Instituciones educativas.
= Artistas nacionales.

EARLY ADOPTERS

= Clientes que valoran la
calidad del servicio.

* Emprendedores que
buscan contenido
innovador.

Nota. El Lean Canvas de Hakan destaca un enfoque en servicio al cliente personalizado y eficiencia operativa en el sector
audiovisual. Incluye elementos clave como protocolos de comunicacion optimizados, sistemas automatizados de tickets para resolver
consultas rdpidamente, y una propuesta de valor Unica centrada en la satisfaccion excepcional del cliente y la personalizaciéon de

proyectos.
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Se identifican tres problemas principales que afectan la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa: un tiempo de respuesta lento a las consultas, una
comunicacion poco clara y procesos internos desorganizados. Para abordar estos
desafios, Hakan implementara un sistema de tickets automatizado, establecera
protocolos de comunicacion claros y optimizara sus procesos internos para
asegurar una atencion al cliente mas rapida y eficiente. Estas medidas permitiran
reducir los tiempos de espera, mejorar la claridad en la interaccion con los clientes
y aumentar la eficiencia operativa general.

La propuesta de valor Unica de Hakan se centra en ofrecer una atencion
personalizada y eficiente, transformando cada proyecto en una experiencia
excepcional para el cliente. Esta propuesta destaca la capacidad de Hakan para
comprender y adaptarse a las necesidades especificas de cada cliente,
garantizando una comunicacién clara y rapida, y entregando soluciones que no
solo cumplen, sino que superan las expectativas. Esta combinacién de tecnologia
avanzada y un enfoque personalizado crea una ventaja competitiva significativa
gue es dificil de replicar por la competencia, asegurando relaciones sélidas y
leales con los clientes.

En términos de estructura de costos y flujos de ingresos, Hakan se enfoca
en invertir en personal capacitado en atencién al cliente, sistemas customer
relationship manager, protocolos de comunicacion y retroalimentacion, marketing
y comunicacion, gestién y monitoreo. Estas inversiones aseguran que la empresa
pueda ofrecer un servicio de atencion al cliente excepcional y eficiente.

3.5.4. Estrategia de la Gestion de Relacion con el Cliente

El objetivo principal de implementar un sistema de gestion de relaciones
con el cliente (CRM) en Hakan es mejorar la gestion integral de las interacciones
con los clientes. Esto incluye desde la captacion inicial hasta el soporte post-venta,
centralizando la informacién clave de cada cliente para ofrecer un servicio mas
personalizado y eficiente. Un customer relationship manager efectivo permitira a
Hakan conocer mejor las necesidades individuales de sus clientes, mantener
registros precisos de las interacciones pasadas y anticipar sus futuras demandas,

mejorando asi la satisfaccion.
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3.5.5. Estrategia de Comunicacion

La estrategia de establecer protocolos claros de comunicacién tiene como
objetivo mejorar la eficiencia operativa y la consistencia en la manera en que
Hakan interactla con sus clientes. Definir guias especificas para la comunicacion
por diferentes canales (como teléfono, correo electrénico y redes sociales), la
empresa busca garantizar respuestas rapidas y precisas a las consultas de los
clientes. Automatizar respuestas para preguntas frecuentes mediante chatbots
integrados con el customer relationship manager también forma parte de esta
estrategia, optimizando el tiempo de respuesta y la satisfaccion del cliente.

3.5.6. Estrategia de Capacitacion y Desarrollo del Personal

La estrategia de capacitacion y desarrollo del personal tiene como
proposito mejorar las habilidades y competencias del equipo de Hakan en el area
de servicio al cliente. A través de programas estructurados de formacion, la
empresa busca fortalecer las habilidades de comunicacion, gestion de conflictos
y el uso efectivo de herramientas tecnologicas. La implementacion de programas
en entrenamiento complementara esta estrategia, proporcionando apoyo
individualizado para mejorar el desempefio y la satisfaccion laboral del equipo. La
evaluacion continua del desempefio asegurara que el personal esté equipado para
ofrecer un servicio excepcional y cumplir con los estandares de calidad de Hakan.

3.5.7. Estrategia Optimizacion de Proceso Interno

La creaciéon de una plataforma de autoayuda forma parte de la estrategia
de optimizacién de procesos internos de Hakan, con el propdsito de ofrecer a los
clientes una manera rapida y eficiente de resolver problemas comunes. Integrada
con el customer relationship management, esta plataforma proporcionara
respuestas personalizadas basadas en el historial y preferencias del cliente,
reduciendo la dependencia de soporte humano para consultas repetitivas. La
promocién activa de esta herramienta entre los clientes y el entrenamiento del
personal para su uso efectivo son fundamentales para aumentar su adopcion y

mejorar la satisfaccion general del cliente.
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3.5.8. Estrategia de la Campara de Marketing

La estrategia de ejecucion de una campafa de marketing centrada en la
fidelizacion de clientes tiene como objetivo fortalecer la lealtad y retencion de los
clientes existentes de Hakan. Utilizando datos del customer relationship manager
para segmentar clientes, la empresa disefiara ofertas y mensajes personalizados
gue respondan a las necesidades individuales y preferencias de cada grupo de
clientes. Programas de fidelizacion, como descuentos por lealtad y eventos
exclusivos, seran implementados para incentivar compras repetidas y mantener
una conexion emocional con la marca. La comunicacion multicanal garantizara
gue estos mensajes lleguen de manera efectiva a los clientes a través de diversos
puntos de contacto, reforzando asi la relacion a largo plazo con ellos.

Estas estrategias estan disefiadas para abordar areas especificas de
mejora identificadas en Hakan, con el fin de fortalecer su posicién en el mercado
audiovisual mediante la optimizacion de la experiencia del cliente y la eficiencia
operativa.

3.6. Cronograma de Ejecucion de Actividades

Para llevar a cabo la propuesta de optimizacion de la experiencia del cliente
en Hakan, se ha disefiado un cronograma detallado de actividades que abarca
desde la implementacidn de nuevos sistemas y procesos hasta la capacitacion del
personal y la ejecucién de campafias de marketing. Este plan se desarrollara a lo
largo de un afio, asegurando que cada etapa se ejecute de manera efectiva y en
el tiempo adecuado. El cronograma se divide en siete fases principales, cada una
con objetivos especificos y plazos claramente definidos. A continuacion, se
presenta un diagrama de Gantt que ilustra la planificacion temporal de las
actividades.
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Tabla 7 Cronograma de Ejecucién de Actividades

ANO 1 ANO 2

Actividad / Cronograma Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes @ Mes 10 Mes 11 Mes 12 Mes 1 Mes 2 Mes 3

Analisis y Planificacién 1%,

Sistema CRM 0%

-Andlisis de propuestas 0%

-Gestién compras 056

-Implementacién 0%

-Personalizacién 056

Establecimiento de Protocolos de Comunicacién 0%

-Disefio de Protocolos de Comunicacion 0%

-Validacion y Ajustes 0%

-Capacitacién y Difusion 0%

-Implementacion y Monitoreo O%

-Evaluacién y Mejora Continua 0%

Optimizacién del Customer Journey 0%

-Mapeo del Customer Journey Actual 0‘55

-ldentificacién de Puntos Criticos y Oportunidades de Mejora 0%

-Disefio de Estrategias de Mejora 0%

-Implementacion de Mejoras 03@

-Monitoreo y Evaluacién Continua 055
Capacitaciéon y Desarrollo del Personal 0%

-Disefio del Programa de Capacitacion 0‘)@

-Materiales y Recursos 0‘)@

-Implementacién del Programa de Capacitacion 0%
-Monitoreo y Evaluacién del Progreso 0‘)@
-Revisién y Mejora Continua 0%

Optimizacién de Procesos Internos: Plataforma de Autoayuda 0%
-Necesidades y Requisitos 0%
-Disefio de la Plataforma 0%
-Desarrollo de la Plataforma 0%
-Pruebas y Validacion 0%
-Implementacién y Lanzamiento 0%
-Monitoreo y Mejora Continua 0%

Ejecucién de Camparia de Marketing: Fidelizacién de Cliente 0%
-Analisis del Mercado y Definicién de Objetivos 0%
-Desarrollo del Plan de Marketing O%
-Creacién de Contenidos y Materiales Publicitarios 056
-Implementacién de la Campana 0%
-Monitoreo y Ajustes de la Camparia 05@
-Evaluaciéon de Resultados y Reporte Final 0%

Nota. Este diagrama de Gantt detalla el cronograma de ejecucién de actividades para la optimizacion de la experiencia del cliente
en Hakan, incluyendo fases de analisis, implementacién, pruebas, validaciones y mejora continua en cada estrategia.
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3.7. Factibilidad Econémica

A continuacion, en la Tabla 8, se proporciona una evaluacion clara de la

viabilidad financiera de la iniciativa propuesta.

Tabla 8 Presupuesto Referencial para la Implementacion de la Propuesta

Cantida
Actividades Rubro d Valor Unitario Valor Total
Implementacion del Infraestructur
Sistema CRM a 1 $50,00 $50,00
- Andlisis y propuestas Tecnologia 3 $300,00 $900,00
Gestiony
- Gestién de compras Monitoreo 1 $100,00 $100,00
- Implementacién y Gestiony
personalizacién Monitoreo 1 $30,00 $30,00
Establecimiento de
Protocolos de Protocolos de
Comunicacion Comunicacion 6 $150,00 $900,00
Gestiony
- Validacion y ajustes Monitoreo 6 $50,00 $300,00
Personal
- Capacitacion y difusion ~ Capacitado 4 $200,00 $800,00
- Implementacion y Gestidny
monitoreo Monitoreo 3 $25,00 $75,00
Optimizacion del customer  Marketing y
journey Comunicacion 4 $100,00 $400,00
- Mapeo del customer Gestiony
journey Actual Monitoreo 5 $80,00 $400,00
- Identificacion de Puntos  Gestion'y
Criticos y Oportunidades Monitoreo 5 $250,00 $1.250,00
- Disefio de Estrategias Marketing y
de Mejora Comunicacion 1 $300,00 $300,00
Capacitacion y Desarrollo Personal
del Personal Capacitado 2 $350,00 $700,00
- Disefio del Programa de Gestion y
Capacitacion Monitoreo 1 $50,00 $50,00
Gestiony
- Materiales y Recursos Monitoreo 20 $15,00 $300,00
- Implementacién del Gestiony
Programa de Capacitacion  Monitoreo 4 $50,00 $200,00
Optimizacion de
Procesos Internos:
Plataforma Autoayuda Tecnologia 1 $250,00 $250,00
- Disefio y Desarrollo de  Gestion y
la Plataforma Monitoreo 1 $100,00 $100,00
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Gestiony

- Pruebas y Validacién Monitoreo 1 $100,00 $100,00
- Implementacién y Gestiony
Lanzamiento Monitoreo 1 $20,00 $20,00
Ejecucion de Campafiade  Marketing y
Marketing Comunicacion 4 $500,00  $2.000,00
- Analisis del mercadoy  Marketing y
plan de marketing Comunicacion 1 $500,00 $500,00
- Creacion de contenidos  Marketing y
y materiales Comunicacion 1 $700,00 $700,00
- Implementacion de la Marketing y
campafia Comunicacion 1 $50,00 $50,00
Marketing y
- Monitoreo y ajustes Comunicacion 6 $50,00 $300,00
Talento Humano Sueldo
Gerente de Proyecto Sueldo 15 2500 $37.500,00
Analista de Sistemas Sueldo 15 1200 $18.000,00
Especialista en Marketing Sueldo 15 1200 $18.000,00
Capacitador Sueldo 15 800 $12.000,00
Técnico de Soporte Sueldo 15 500 $7.500,00
$103.775,0
Total 159 $10.570,00 0

Nota. Esta matriz detalla las actividades especificas, el presupuesto asociado a cada

una, el rubro correspondiente, la cantidad estimada, el valor unitario y el valor total.

Luego de revisar detalladamente el desarrollo de la propuesta para

optimizar la experiencia del cliente en Hakan, se ha establecido un plan que

abarca desde la capacitacion especializada del personal en atencion al cliente y

la implementacién de un sistema customer relationship manager avanzado hasta

la mejora de protocolos de comunicacién y retroalimentacion.
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Discusion

Hakan muestra varias areas que necesitan mejoras significativas para
optimizar la experiencia del cliente como se vio en los analisis FODA -CAMEL. El
principal problema identificado es la lentitud en el tiempo de respuesta a las
consultas de los clientes. Investigaciones han demostrado que una respuesta mas
rapida esta asociada con niveles mas altos de satisfaccion del cliente (Corral,
2017).

Ademas, la amabilidad y el profesionalismo del servicio al cliente también
presentan areas criticas de mejora en las 5 fuerzas de Michael Porter, se
evidencia que los clientes perciben una falta de empatia y profesionalismo como
factor critico en la experiencia. Contar con un personal bien capacitado y
profesional es fundamental para asegurar una experiencia positiva para el cliente
y promover su lealtad (Blokdyk, 2022).

Las oportunidades en el mercado, como la implementacion de sistemas
avanzados de customer relationship manager y la integracion de chatbots
impulsados por inteligencia artificial, ofrecen soluciones viables para abordar los
desafios actuales. Segun la investigacion en “Customer Experience Management:
A Revolutionary Approach to Connecting with Your Customers”, el uso de
tecnologia avanzada, como customer relationship manager y chatbots, mejora
significativamente la eficiencia del servicio al cliente y la satisfaccion general del
cliente (Simonson & Schmitt, 2003).

Comparando con estudios previos, se ha evidenciado que factores como la
rapidez en la respuesta, la amabilidad y el profesionalismo del servicio al cliente

son cruciales para lograr una alta satisfaccion y lealtad del cliente.
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Conclusiones

Hakan se destaca por su equipo técnico especializado y su capacidad para
producir contenido audiovisual de alta calidad, con un 82.61% de clientes
satisfechos con las soluciones ofrecidas, sin embargo, los desafios en la rapidez
de respuesta, reflejados en un 46.74% de clientes neutrales y un 7.61%
insatisfechos, destacan la necesidad de invertir en capacitacion continua. Para
abordar estas debilidades, es esencial implementar un sistema de tickets y
optimizar los procesos internos de comunicacion.

En los criterios evaluados en las 7P de marketing, la empresa no cumple con el
57.14%, las principales areas de mejora son la ampliacion de canales de
distribucion, campafas de marketing, capacitacién continua del personal
especializado, y la optimizacion de la documentacion en procesos internos.
Hakan actualmente carece de una mision, vision y objetivos estratégicos
definidos. Para superar esta deficiencia y alinear sus esfuerzos con un plan
integral de mejora centrado en optimizar la experiencia del cliente, se han
formulado una propuesta. Estas directrices orientaran a Hakan hacia la excelencia
en el servicio al cliente y fomentaran la innovacion en el sector.

El plan estratégico se centra en el nivel actual de satisfaccion en la experiencia
del 41.2% de los clientes en Hakan, identificando areas criticas de mejora. La
investigacion revela que factores internos, como la rapidez, la comunicacion
eficaz, y factores externos, como la economia, los cambios tecnolégicos impactan
significativamente en la satisfaccion del cliente. Esto ha llevado a la propuesta de
soluciones especificas, incluyendo la integracién de un sistema de gestion de
relaciones con los clientes para optimizar la atencion.

Se delinean cambios precisos en los procesos internos y nuevas estrategias de
interaccion y comunicacion para garantizar una experiencia integralmente
satisfactoria para los clientes de Hakan planteados en un cronograma de
actividades de 15 meses con un presupuesto estimado de $103.775 ddlares de
los Estados Unidos de América.

El plan estratégico responde a las preguntas planteadas en esta investigacion.
determina que el nivel actual de satisfaccion de los clientes de Hakan se encuentra
en un 41.2%, lo que evidencia la necesidad de identificar areas criticas de mejora

en los productos y servicios ofrecidos.
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Recomendaciones

Socializar el plan estratégico para la optimizacion de la experiencia del cliente con
todo el personal interno de Hakan, asegurando su comprension, alineacion con
los objetivos propuestos. Este proceso debe incluir sesiones de capacitacion, asi
como una comunicacion clara para comprometer a todo el equipo, fomentar la
participacién activa, el entendimiento del plan garantizara una implementacion
efectiva y una mejora significativa en la atencién al cliente.

Incluir el presupuesto para la ejecucion del plan estratégico en los planes
operativos anuales, lo que garantizara la viabilidad técnica, econdmica del
proyecto, lo cual permitira asignar los recursos necesarios para asegurar una
implementacion efectiva, evitando posibles obstaculos financieros durante la
ejecucion.

Fomentar constantemente una cultura organizacional enfocada en el cliente,
promoviendo la excelencia en el servicio y la satisfaccion del cliente como pilares
fundamentales de la empresa, esto incluye la capacitacion continua del personal
en habilidades de atencion al cliente, la implementacién de sistemas tecnolégicos
que faciliten una respuesta rapida, efectiva a las consultas de los clientes y la
creaciéon de canales de comunicacién abiertos y accesibles.

Realizar un estudio de mercado para profundizar en las tendencias del sector
audiovisual, este analisis permitira identificar nuevas oportunidades y desafios,
asi como entender mejor las expectativas y preferencias de los clientes, con estos
datos actualizados, Hakan podra ajustar sus estrategias y mantenerse competitivo

a largo plazo, garantizando su sostenibilidad.
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Glosario de Términos

Atencion al cliente

Conjunto de estrategias y actividades disefiadas para cumplir con las
demandas y expectativas de los clientes, garantizando una interaccion
satisfactoria con la empresa que genere una experiencia positiva (Michelli, 2007).
Gestion estratégica

Proceso mediante el cual se elaboran y llevan a cabo acciones con el
proposito de coordinar los recursos y procedimientos internos de una empresa,
con el fin de lograr metas especificas de forma eficaz (Kaplan & Norton, 2004).
Experiencia del Cliente

La visidon general que un cliente forma a partir de todas las interacciones y
contactos que tiene con una empresa Yy su servicio o producto a lo largo de su
ciclo de vida como cliente, incluyendo desde la primera interaccién hasta las
posteriores, y abarcando todos los canales y puntos de contacto (Arussy & Lior,
2010).
Imagen Corporativa

Percepcion publica de una empresa basada en su comunicacion, acciones,
y valores transmitidos a través de sus productos y servicios (Sanchez & Pintado,
2015).

Competencia

Empresas o entidades que brindan productos o servicios similares en el

mismo contexto, disputandose el mismo mercado (McGrath & Gunther, 2013).
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FODA

Es una técnica de planificacion estratégica que implica la evaluacion de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una empresa, proyecto o
situacion particular. Se enfoca en examinar tanto los aspectos internos (fortalezas
y debilidades) como los externos (oportunidades y amenazas) para tomar
decisiones estratégicas informadas y desarrollar estrategias que capitalicen los
aspectos favorables y mitiguen los desafios ( Sachez, 2020).
Customer Journey

Es el recorrido que un cliente realiza desde que identifica una necesidad
hasta que completa una compra, y posiblemente incluso después. Su principal
objetivo, comprender y mejorar cada punto de contacto para aumentar la
satisfaccion y lealtad del cliente (Angrave , 2020).
KPIs

Son medidas especificas empleadas para evaluar el avance hacia metas y
analizar el desempefio de una entidad, proyecto o proceso (Corral, 2017).
Marketing

Es el conjunto de tacticas y métodos empleados para comercializar
productos o servicios (Godin, 2019).
Software

El software son conjuntos de programas informaticos que dirigen las
operaciones de un sistema, desde tareas generales hasta aplicaciones
especializadas, esenciales para el funcionamiento de dispositivos y computadoras
(Mancuso, 2014).
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Anexo 1 Mapa Mental de las Metodologias de la Investigacion

Gestion Estratégica de la Atencin al Enfoque: Cuantitativo Q
Cliente para la Optimizacién de la 7, N

Experiencia del Cliente: Caso Empresa $

START

Hakan

(3
OPTIMIZACION DE LA
EXPERIENCIA DEL
s CLENTE |

Objetivos z
El proyecto tiene como Q’

objetivos evaluar el estado
actual de la atencin al cliente
en Hakan, disefiar una
estrategia para mejorar la
interaccién con los clientes, y

evaluar el impacto de esta

mejora en la experiencia del

cliente. Para lograr estos
objetivos, se empleara una
metodologia  cuantitativa,
incluyendo un analisis de

Proyecto
Este proyecto de

investigacion esta enfocado en
mejorar la gestion de la
atencién a los clientes en la
empresa Hakan, especializada
en publicidad y contenido
multimedia, con el propésito
de optimizar la experiencia
del cliente y fortalecer su
posicién en el mercado.

n WA

datos internos y externos.

-

7P del Mercadeo

Con la ejecucién de |
metodologia de las 7P dd
mercadeo se  podra
identificar todos los aspecto|

Analisis FODA
Permitird  evidenciar
situacién actual de la empres

. proporcionando una bas
sélida para la toma

clave de la i ia de lo! y la

clientes.

estratégica.

Design Thinking

Con el uso de
metodologia  se
desarrollar una propuesta de
mejora en la gestion de la
atencién al cliente que esté
verdaderamente centrada en
las necesidades y deseos de
sus clientes.

Anexo 2 Infografia Técnicas e Instrumentos del Proyecto de Investigacion

TECNICAS E INSTRUMETOS

DATOS

Primer Paso

Metodologia Cuantitativa
Meso : Enfoque Documental /
Analitico
Micro: Enfoque descriptivo

Segundo Pago

FODA
Andlisis 7P del Mercadeo
Customer Jurney Mapping

Tercer Pago

Propuesta plan de mejora
ISMI
KPIs.

e
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Anexo 3 Matriz de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES AMENAZAS

Anexo 4 Matriz DAFO — CAME (Corregir ,Afrontar, Mantener, Afrontar)

Andlisis Externo
AMENAZAS

OPORTUNIDADES

DAFO - CAME

FORTALEZAS E

Anilisis Interno

DEBILUDADES C
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Anexo 5 Matriz 7P del Marketing

7P del Marketing

Elementos Descripcion Estrategias Ponderacion
Producto 0%
Precio 0%
Plaza 0%
Promocidn 0%
Personas 0%
Procesos 0%
Evidencia Fisica 0%
Total 0%
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Anexo 6 Matriz Customer Journey Map

Canales o Puntos ’
de contacto

CUSTOMER JOURNEY MAP

» h 3 hd e hd e & hd hd
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Anexo 7 Matriz 5 Fuerzas de Michael Porter

Impacto en la

Fuerza Descripcion
pe Experiencia del Cliente

1. Poder de Negociacion de los Clientes Nimero de clientes:

Volumen de compra:

Costos de cambio:

2. Poder de Negociacion de los

Nimero de proveedores:
Proveedores P

Costos de cambio:

Diferenciacion de insumos:

3. Amenaza de Productos Sustitutos Disponibilidad de sustitutos:

Costo y rendimiento de sustitutos:

Innovacién y tendencias:

4. Amenaza de Nuevos Competidores  Barreras de entrada:

Costo inicial:

Economias de escala:

5. Rivalidad entre los Competidores Nimero y tamaiio de
Existentes com petidores:

Diferenciacidn:

Costos fijos y capacidad:
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Anexo 8 Encuesta de Experiencia del Cliente

Encuesta de Experiencia del Cliente

Estimado cliente,

Gracias por elegir a Hakan como su proveedor de servicios. Valoramos mucho su opinion
y queremos conocer su experiencia con nosotros. Esta encuesta esta disefiada para
ayudarnos a comprender mejor sus necesidades y mejorar nuestros servicios.

La encuesta consta de 5 preguntas de opcion multiple que cubren cada etapa de su
experiencia. Sus respuestas permitiran identificar nuestras fortalezas y areas de mejora
para garantizar que siempre reciba un servicio excepcional.

Como llenar la encuesta

1. Lea cada pregunta detenidamente.

2. Seleccione la opcion que mejor represente su experiencia. Cada pregunta tiene
varias opciones de respuesta, de las cuales debe elegir solo una.

3. Sea honesto y detallado en sus respuestas. Su retroalimentacion es crucial para
ayudarnos a mejorar.

4. Complete todas las preguntas antes de enviar la encuesta.

Una vez que haya completado todas las preguntas, haga clic en "Enviar" para enviarnos
sus respuestas.

Agradecemos sinceramente su tiempo y colaboracion. Sus comentarios son
fundamentales para nuestro compromiso continuo de brindar el mejor servicio posible.

Gracias por su participacion.
Atentamente,

El equipo de Hakan

* Indica que la pregunta es obligatoria

1.- ¢ Como calificaria la rapidez con la que fue atendido su problema o consulta?*
Muy Satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho
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Muy Insatisfecho

2.- ¢Qué tan satisfecho estad con la solucién proporcionada a su problema o

consulta?*

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

3.- ¢, Qué tan amable y profesional fue el agente de servicio al cliente?*

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

4.- ¢;Recomendaria nuestro servicio de atencién al

*

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

5.- ¢Evalia tu experiencia
*

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

general

cliente a otros?

con

nosotros?

80



