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ABSTRACT
Customer attention and satisfaction analysis is presented as a strategic tool for

Produallpakuri S.A. Through the implementation of a market study, the goal is not only
to measure customer perception but also to identify areas of opportunity and design
innovative strategies that will allow the company to maintain its competitive edge locally,
nationally, and eventually expand into the intemational market. The company is In a
privileged position by offering products based on medicinal plants native to the
Ecuadorian  Amazon, which adds wunique wvalue to its offerings.
In this context, the analysis focuses on evaluating the quality of customer service, product

promotion, and consumer satisfaction. The ultimate goal is to develop a technical report

that summarizes the findings and proposes concrete actions to optimize customer

relations and strengthen Produallpakun market position.

Keywords: Customer satisfaction, Strategic tool, Market study, Customer perception,
Compettive edge
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RESUMEN

El andlisis de atencion y satisfaccion del cliente se presenta como una herramienta
estratégica para Produallpakuri S.A. A través de la aplicacion de un estudio de
mercado, se busca no solo medir la percepcion de los clientes, sino también
identificar dreas de oportunidad y disefiar estrategias innovadoras que les permitan
maniener su margen competitivo tanto a nivel local, nacional e incursionar con el
tiempo al mercado internacional. La empresa se encuentra en una posicion
privilegiada al ofrecer productos basados en plantas medicinales originarias de la
amazonia ecuatoriana, lo que agrega un valor diferencial a su oferta.

En este contexto, el presente anilisis se enfoca en evaluar la calidad de la atencién
al cliente, la promocién de los productos v la satisfaccion de los consumidores.

El objetivo final es elaborar un informe técnico que resuma los resultados obtenidos
Yy proponga acciones concretas para optimizar la relacidn con los clientes y

fortalecer la posicion de Produallpakuri en el mercado.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, Herramienta estratégica, estudio de

mercado, Percepcidn de los clientes, Margen competitivo

Escaneado con CamScanner
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INTRODUCCION

La globalizacidn v la evolucion de los mercados han llevado a que dia tras
dia los clientes sean mdis exigentes, pero esta situacion ha sido el resultado de la
interiorizacion de altos pardmetros de calidad basados en mayores niveles de
conocimiento, permitiéndoles tomar a los consumidores mejores decisiones y
otorgdndoles un alto poder de negociacion frente al mercado. En este trabajo nos
proponemos alcanzar una vision general de la Calidad de Servicio, es decir, de las
caracteristicas que marcan la diferencia en la prestacion de un servicio de acuerdo
a la percepcion del cliente, del cual se debe alcanzar la mixima satisfaccion, de esta
manera la organizacion se plantea destacarse en el mercado a través del rendimiento
de las variables que se verin en el desarrollo del presente trabajo, las cuales hacen
referencia a la mencionada calidad de un servicio y la satisfaccion del cliente. En
un entorno empresarial cada vez mds competitivo, la atencion al cliente vy la
satisfaccion se han convertido en factores criticos para el éxito de las organizaciones
anteponiendo la capacidad de comprender y responder a las necesidades vy
expectativas de los clientes es esencial para mantener una posicion sdlida en el
mercado.

En este contexto, la empresa PRODUALLPAKURI S.A. es una empresa
dedicada a la elaboracion de té con hojas de Wayusa sometidas a procesos de
deshidratacién y triturado; ademés podemos encontrar muchos méis de variedades
de productos con los cuales se elaboran diversos sabores, pero se ha tomado como
relevancia la salud de los clientes, el té es siper energizante, antidiabético y entre
otros, pero tomando como prioridad el principio de elaboracién de forma artesanal

por eso el producto es totalmente natural sin aditamentos.

El gran trabajo administrativo ha logrado enfrentar el desafio de evaluar y

mejorar su relacion con los clientes en el Canton Archidona.

2.1 Definicion del problema

Produallpakuri S.A es una empresa dedicada a la elaboracion de t€ a base de
productos de la amazonia, ya vienen de hace 5 afios poniendo un valor agregado a
la guayusa entre otros, legalmente formado por la Superintendencia de companias,
la empresa ofrece su producto a 60 locales a nivel nacional entre regiones costa,

sierra y oriente.
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Produallpakun S.A va incursionando en el mercado nacional introduciendo
mias sus productos y expandiendo su mercado, por ello anos atris a realizado
investigacion de mercado a sus clientes potenciales v medir el nivel de satisfaccion

de los consumidores al adquirir un producto de la marca Produallpakuri S.A

2.1.1 Presentacion del problema de investigacion a responder.
. Cudl es el punto de vista de la comunidad Archidona con respecto al servicio de
atencion y satisfaccion que ofrece la empresa Produallpakuri S.A. sobre sus

productos de té
2.2 Delimitacion.
2.2.1 Delimitacion espacial.
La investigacion se lo realizo dentro de la localidad en las cercanias de la

empresa en el canton Archidona, provincia de Napo.

Provincia : Napo

Canton : Archidona

Ciudad : Archidona

Barrio/ Comunidad : Barrio San Agustin

2.2.2 Delimitacion temporal.

El trabajo de titulacion se desarrolld en el ciclo académico 2024-1S.

2.3 Beneficiarios
2.3.1 Directos.

En base a esta exploracion acerca del estudio de mercado en atencion y
satisfaccion al cliente los beneficiarios directos fueron los administradores de la
empresa Produallpakuri 5.A porgue les ayudaria a proyectar v a tomar una buena

decision a futuro.

2.3.2 Indirectos.
Los beneficiarios indirectos serian los mismos clientes y proveedores y

futuros consumidores del producto.
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2.4 Objetivos

24.1 General
Evaluar la percepcién de atencién y servicio al cliente de la empresa
Produallpakuri §.A. del cantén Archidona a través de un estudio de

mercado.

2.4.2 Especificos

e Aplicar un andlisis situacional actual relacionado a la atencién y servicio al
cliente ofrecido por la empresa Produallpakuri S.A.

« Establecer estrategias innovadoras que le ayuden a mantener su margen
competitivo en el mercado nacional cubriendo las necesidades de sus
clientes potenciales y a sus consumidores gracias a la ayuda tecnolégica
para agilizar el mejoramiento de sus productos y el servicio.

¢ Elaborar un informe técnico de los resultados obtenidos en el andlisis de
percepcion y servicio al cliente y estrategias de mejora para la empresa

Produallpakuri S.A.

2.5 Conceptualizacion.
2.5.1 Atencion.

La atencién es un proceso psicolégico bdsico e indispensable para el
procesamiento de la informacién de cualquier modalidad, basado en un complejo

sistema neuronal que se encarga del conirol de la actividad mental de un organismo

{Londofio Ocampo, 2009).

Segiin Londofo Ocampo (2009), afirma que es un proceso cognitivo que
permite al individuo concentrar sus recursos mentales en un estimulo o tarea
especificos de cualguier modalidad que se encarga en el control total de la actividad

mental diarias, desde el aprendizaje hasta la interaccion social.

2.5.2 Satisfaccion

La satisfaccion es la respuesta de la realizacion del consumidor, es un juicio
transitorio que es una caracteristica del producto o servicio, o ¢l producto o servicio
en si, proporciona un nivel placentero de realizacidn relacionado con el consumo,
y es susceptible al cambio (Bolton y Drew, 1991, p. 377).

La satisfaccion del cliente depende del desempeiio percibido de un producto
en relacion a las expectativas del comprador. Si el desempeiio del producto es

10
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inferior a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si el desempeno es igual a
las expectativas, el cliente estard satisfecho. Si1 el desempeno es superior a las

expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso encantado.

25.3 C(liente
El cliente es “un proceso social v administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que desean a través de generar, ofrecer e intercambiar

productos de valor con sus semejantes™ (Kotler & Keller, 2012, pdg. 6).

Segiin Kotler y Keller (2012), nos dicen que todo es un proceso social donde
el generar necesidad y satisfacerse de aquellos productos, es un circulo de
intercambio donde la empresa interactia con la oferta v los consumidores con la

demanda.

254 Calidad

La calidad representa un proceso de mejorar continua en lo cual todas las
dreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas
participando activamente en el desarrollo de los productos o en la prestacion de

servicios (Alvarez, 2006).

De acuerdo a Alvarez (2006), podemos decir que la calidad es una forma de
tomar accién de mejorar continuamente la prestacion de servicios y asi poder

satisfacer todas las necesidades que los futuros clientes.

255 Servicio

Un mercado potencial concede una importancia especial al porcentaje de
penetracion de producto, que es el porcentaje de propiedad o uso de un producto o
de un servicio en un grupo de poblacion. Las empresas suponen que cuanto mais
bajo es el porcentaje de penetracidon de un producto mavor es su mercado potencial,
aunque con esta afirmacion se estd dando por hecho que todos los consumidores

podrian pertenecer al mercado de cualquier producto (Kotler & Keller, 2012, pég.
87).

De acuerdo a Kotler y Keller (2012), afirman que los servicios conceden
una importancia en la penetracion del producto en los consumidores
proporcionando una rica informacién y satisfaccidn, en otras palabras, mide la
cantidad de personas dentro de un grupo que han adoptado o adquirido dicho

producto o servicio.

11
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ANALISIS

2.6 Metodologia
La metodologia de la investigacion se refiere simplemente al como un
investigador disena sistemdticamente un estudio para garantizar resultados vilidos

y fiables que respondan a las metas v objetivos de la investigacion.

2.6.1 Materiales v equipos.

Para la respectiva investigacion es necesario tener toda la informacion y
datos recopilados adicionalmente, asi también es evidente el uso de materiales y
suministros que detallen el procedimiento y metodologia que se usaran para la

investigacion de este trabajo.

Para esta investigacion a realizar son necesarios los siguientes recursos:

Cuadro 1. Materiales v eguipos

Equipos v Materiales
N* Equipos Caracteristicas Marca
| Laptogp AMD E2-9000: RADECGN R2. 4 COMPUTE CORES Hp
2C+2G  150GHz
2 Celulares Tecno Spark 10c, rom 128ghb, ram 8gb Tecno
3 Impresora Ep=son L1250, unta continua Epson
4 Intermet Veloodad 2(Mmb/'s fibra dptica Briel
Materiales

5 Esferos Azul, rojo, negro Caroca
f Libreta D color naranja de 106} hjas Ingco
L) Carpeta Color verde Canoca
A Marcadores Tiza permanente Azul, rojo v negro Carioca

Realizado por: Grefa Leydi (2024)

2.6.2 Ubicacion o area de estudio.
La empresa Produallpakuri S.A, se encuentra ubicada en la parroquia

Archidona, cantén Archidona, provincia de Napo.

El drea de estudio se lo realizo en las instalaciones de la empresa.

12
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Fuente: Google mapa (2024)
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Figura 2. Fachada principal de la empresa Produallpakor 5.A

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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2.6.3 Poblacion.
Dentro de esta investigacion contamos con una poblacion finita, donde la
muestra serd tomard de la poblacidn total del canton Archidona, para tener una

aproximacion representativa.

Archidona es el tercer cantén en extension territorial de la provincia de Napo con
3026,95 Km2; habitado por 24.696 personas; de los cuales el 49,87% son mujeres
y el 50,13% son hombres (Daganet, 2024).

Tahla 1. Poblacion

OPCIONES PORCENTALIE NUMERO DE HABITANTES
Hombres 50,13% 12316
Mujeres 49 57% 12380
Total 100 234696

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

2.6.4 Muestra.
La muestra son los datos recolectados para el siguiente trabajo de
integracion investigacion y andlisis, la cual se lo realizé mediante técnicas v

utilizacitn de herramientas de investigacion como la encuesia.
Para cdlculo de la muestra utilizamos la siguiente férmula.

Z*P*Q*N

I EIN-D+22P+Q

Donde

n = El tamano de la muestra

N = Tamaiio dela poblacion

Z = Es la distribucion normal para una confianza.

P = Es el porcentaje de conocimiento del estado de investigacion
Q = Es el porcentaje de no conocimiento.

e = Es el error maximo admisible

Z = Es el distribucion normal estandar para una canfianza

1,967 0,5 = 0,5 « 24.696

= 0,052 « (24696 — 1)+ 1,962 =0,5«0,5
__ 23.718,0384 .
= e n = 378 redondeado a numero entero

14
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Con la aplicacion de la férmula para obtener la muestra de una poblacion finita cuyo

resultado es 378 encuestas a realizar.
El plan de recoleccidn de informacion se realizé con la siguiente secuencia:

* Elaboracitn de cuestionario de preguntas para la encuesta.
*  Aprobacion del director del TIC.
e Aprobacion de la docente de la materia de Titulacion
e Aplicacion de la encuesta a los clientes y proveedores.
Compilacidon y organizacion de la informacion obtenida para su andlisis e

interpretacion de las preguntas realizadas.
2.7 Tipos de investigacion.
2.7.1 Enfoque cuantitativo.
La investigacidn cuantitativa se basa en el estudio y analisis de la realidad a
través de diferentes procedimientos basados en la medicion. Permite un mayor nivel

de control e inferencia que otros tipos de investigacion, siendo posible realizar

experimentos y obtener explicaciones contrastadas a partir de hipdtesis.

2.7.2 Investigacion descriptiva.

La investigacion descriptiva busca definir, clasificar o categorizar un
fenomeno. Es un tipo de investigacion no experimental, donde el investigador no
tiene control sobre los eventos, variables o ambientes del estudio. Ademas, tampoco

explica porque se produce dicho fenémeno.

2.7.2.1 Estudio de encuestas.
Aborda a una gran cantidad de personas v les pregunta sobre sus opiniones,
actitudes o comportamientos. Por ejemplo, los estudios de mercadeo de un producto

donde se hacen encuestas sobre al mismo a un grupo grande de personas.

2.7.2.2 Enfoque de grupos.

Son grupos estructurados v organizados para discutir sobre un tema durante
un tiempo especifico. Por ejemplo, los grupos de profesores para analizar las

estrategias de ensefanza del curriculo de matemiitica en la escuela secundaria.

15
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2.8 Metodologia para el objetivo 1.

2.8.1

282

Objetivo. - Aplicar un anilisis situacional actual relacionado a la atencidn

y servicio al cliente ofrecido por la empresa Produallpakur S.A.

Metodologia de la Investigacion

Inductivo: En este método se verificd de lo particular a lo general donde se
pudo llegar a determinar una propuesta metodologica hacia la aplicacion de
un diagndstico situacional.

Deductivo: Mediante este método se logré ver las falencias existentes
dentro de la empresa, la cual nos permitié conocer la falta de valor

organizacional de sus empleados.

Herramientas a utilizar.

Encuesta: La encuesta es un medio mdas eficaz para la recoleccion de
informacion, la cual se encuentra compuestas por un cuestionario de
preguntas tanto abiertas como cerradas o de seleccion que serdn aplicados a
los clientes.

Matriz FODA: Mediante este matriz se pudo identificar la situacidn actual
que tiene la empresa, la cual se ha visto afectada por la falta de toma de

decisiones por parte de los socios con los directivos de la empresa.

16
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Cuadm 2. Andlisis FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

Calidad: Trabajos con altos estindares de
calidad que nos permiten brindar servicios ¥
productos ascordes & las necesidades del
chente.

Orgadnico: Los productos son elaborados de
forma totalmente natural, sin quimicos ni
miezclas.

Sustentable: Compran los productos base a
productores locales. apoyando su continnidad
en la produccion v comercializacion.
Ecoldgico: Prodoallpakunn 5.A e una
empresa amigable con el ambiente, utilizando
cajas 100% ecoldgicas elaboradas a partir del
bagazo de cafia de azicar y tintas vegetales sin

quimicos.

DEBILIDADES

Escala de Produccidn: Como una
Mmicrocmpresa, nuesira  capacidad  de
produccion  puede ser limitada en
COMParacion con empresas mis grandes.
Dependencia de Proveedores Locales: La
calidad v cantidad de nuesira matena
prima dependen de los productores
locales, lo que puede afectar la
consistencia del suministro.

Reconocimiento de  Marca:  Aungue
establecidos en el mercado ecuatorianco,
pin podemos necesitar  aumentar el
reconocimiento de la marca en mercados

intemacionales.

Fuente: Innovacenter.ec (2023)
Realizado por: Grefa Leydi (2024)
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OPORTUNIDADES

Diversificacion de Productos:  Ampliar
nucstra oferta con sabores como Chonta,
hierba luisa. Mani tostado v Canela, que
han demostrado ser populares entre los
consumidores.

Ahanzas Estratégicas: Establecer alianzas
v convenios con comunidades amazdnicas
para aumentar la produccion vy llegar a
grandes supermercados.

Innovacidin en Productos: Crear nuevos
productos  con medicinales
originarias y tipicas de la Amaronia

ofreciendo

plantas
ecuatoriana, opclones

saludables y orgdmicas al mercado.

Competencia: La  presencia  de
competidores con mayores recursos puede
TCpresentar Una AMENara para nucstra
cunta de mercado.

Cambios en Regulaciones: Cambios en las
regulaciones de  exportacion ¥
certificacion  pueden  afectar nuestra
capacidad para vender en mercados
mtemacionales.
Factores Econdmicos:  Fluctuaciones
econdmicas ¥ cambios en la demanda del
mercado pusden impactar nuesiras ventas
v rentabihidad.

Cambio Climdtico: El cambio climitico
pucde afectar la disponibilidad y calidad
de nuesiras matenas primas provenienies
de la Amaronia
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e Las 5 fuerzas de Porter:

La competencia por las utilidades va mis alld de los rivales establecidos de
un sector e incluye a cuatro otras fuerzas competitivas: los clientes, los proveedores,
los posibles entrantes v los productos substitutos. La rivalidad extendida, que se
genera como consecuencia de las cinco fuerzas, define la estructura de un sector y
da forma a la naturaleza de la interaccién competitiva dentro de un sector (Porter,
2008).

Segiin Porter (2008), afirma como una simple competencia entre dos o mads
personas, empresas u organizaciones, claro que para ello genera las 5 fuerzas como
estrategias para comprender la competencia y la rentabilidad de cada uno de estos
sectores, como ¢l poder de negociacion de los clientes, proveedores, amenaza de
productos o servicios sustitutivos, amenaza de entrada de nuevos competidores y la

rivalidad de los competidores actuales.

Figura 3. Las 5 fuerzas de Porter

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Mediante el andlisis de las 5 fuerzas de Porter vamos a evaluar si la empresa
Produallpakuri S.A; se posiciona en un ambiente rentable y fuera de posibles

competencias que disminuyan su mercado comercial en la zona.
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Cuoadro 3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter.

Las 5 foerzas de Porter

Rivalidad de los
competidores.

El tamafio de nvalidad de competidores es casi nulo, pero en ese
producto en especifico.
El mvel de crecimiento del sector empresanal en la regiin es

poco probable

Poder de negociscion de los
proveedores.

Mimero de proveedores mitados y propios de la zona.
Productos dnicos v diferenciados, Wayusa, jengibre, canela,
CUTCHmA.

Costos de matena pnma establecidas en mutuo bencficio.

Poder de negociacion de los
clientes.

El mivel de tidehidad de los chientes es minmmio.

El volumen de compra del producto es acorde la necesidad que
el clicnie necesita.

El chenic objetivo busca cabidad del productos v precios
favorables.

Amenazss de productos o

servicios sustitobos.

Los productitns sustiiutos son muoy altos ya que empresas
monopolios como la coca cola gasta muchos capitales en
marketing para atraer a mas chentes.

Empresas de bebidas opacan la visibilidad de degustar un i€
orgdnico, ya que ofrecen calidad y precio muy bajos accesibles

para los consumidores

Amenazas de NEY S

competidores.

Las noevas reformas en las politicas fiscales. debilitan la
creacion de pequefias empresas que carcoe de fondos o
InVersionistas,

Las empresas ya posiclonados cuenian con la mayoria de los

clientes.

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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Metodologia para el objetivo 2.

* Objetivo: Establecer estrategias innovadoras que le ayuden a mantener su

margen competitivo en el mercado nacional cubriendo las necesidades de

sus clientes potenciales y a sus consumidores gracias a la ayuda tecnoldgica

para agilizar el mejoramiento de sus productos y el servicio.

En cuanto al segundo objetivo se debe establecer estrategias para ello

mediante la encuesta a los consumidores o clientes. Para lo cual se realizd 10

preguntas basadas y valoradas. En este caso las variables son parte de los resultados
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de la investigacion. Por lo tanto, el método a emplear el analitico para asi determinar

la informacién obtenida de este estudio.

29.1 Presentacion de analisis v resultados.

Pregunta 1. ;Usted ha escuchado o conoce la empresa Produallpakuri?

Tabla 2. ;Usted ha escochado o conoce la empresa Produallpakori?

OPCIONES NUMERACION PORCNTANIE
sl 12 30 %
MO 17 425 %
TAL VEX 11 275%
TOTAL 40 100

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Levdi (2024)

Grafico 1. ;Usted ha escuchado o conoce la empresa Produallpakori S.A7

i Usted ha escuchado o conoce la empresa Produallpakuri S.A7?

HS5 END ETALVEZ

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Levdi (2024)

Interpretacion. — Con el resultado del SI es del 30 % de los encuestados que
conocen la empresa y los productos que elaboran, pero en su mayoria en datos de
porcentaje del NO es el 42.5 % que atin desconoce la empresa, por lo tanto, debe
buscar estrategias de llegar a mds gente, con el 27.5 % en cambio solo han

escuchado rumores de la empresa o solo ha visto alguna publicacion de

emprendimiento.

Pregunta 2. En una escala del 1 al 5, ; Cudnto hace que conoces los productos

que elabora la empresa Produallpakuri S.A en el canton Archidona?
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Tabla 3. En vna escala del 1 al 5, ;Cuinto hace gqoe conoces los producios gque elabora la empresa
Produallpakuri 5.A7 en el canton Archidona?

OPCIONES AUMERO DE PERSONAS PORCENTAIE
1 17 42.5%
2 3 b
3 13 325%
4 1 2.5%
5 1 2.5%
TOTAL 40 100%

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Levdi (2024)

Grafico 2. En una escala del 1 al 5, ;Codnto hace que conoces los prodoctos que elabora la
empresa Produallpakuri en el canton Archidona?

2,50% 2,50%

El H: 53 N4 W5

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Levdi (2024)

Interpretacion. — La mayoria de los encuestados (42.5% ) tienen un conocimiento
muy bajo de los productos de Produallpakuri S.A. Solo un pequefio porcentaje
(2.5%) tiene un conocimiento alto o muy alto. Esto indica una oportunidad para la
empresa de mejorar su estrategia de difusion y educacion sobre sus productos para

aumentar el conocimiento entre los habitantes del cantdn Archidona.

Pregunta 3. ;Cudl de la variedad de t¢ de origen natural que elabora la
empresa le gustaria adquirir?

Tabla 4. ;Cual de la variedad de € de origen natural que elabora la empresa le gustara sdguiric?

OPCIONES NUMERO PORCENTANIE
Té de Guayusa 16 40%
Té de Ishpingo 13 125%
Té de Ciircuma | 10%
Té de Jengibre T 175%
TOTAL 40 10

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Levdi (2024)
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Cirafico 3. En una escala del 1 al 5, ;Cuinto hace que conoces los produoctos que elabora la
empresa Produallpakori 5.A en el canton Archidona?

BTe de Guayusa ETeé delshpingo BETéde Curcuma B Te de lengibre

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Interpretacion. - El Té de Guayusa Es la opcién mas popular, elegida con un
porcentaje del (40% ) de las personas encuestadas, que equivale a 16 personas. Esto
indica una fuerte preferencia por este tipo de té. El Té de Ishpingo es la segunda
opcidn mdis popular, elegida por 13 personas que representa al 32.5%. Aunque no

es tan popular como el té de Guayusa, todavia tiene una demanda considerable.

Pregunta 4. ;Cuan satisfecho lo encoentra la calidad de producto que ofrece
la empresa Produallpakori S.A7?

Tabla 5. ;Cudn satisfecho lo encuentra la calidad de producto que ofrece la empresa Produallpakuri
S.AT

OPCIONES NUMERO PORCENTAIE
Muy satisfecho/a 14 35%
Satisfecho'a i 55%
Poco satisfecho/a 4 10%
Mada satisfecho/a i %
TOTAL 40 (1]

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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Grafico 4. i Cusin satisfecho lo encuentra la calidad de producto que ofrece la empresa?

Fuente: lfi-u-:rgl: Forms

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

B Muy satisfecho
m Satisfecho
B Poco satisfecho

Mada satisfecho

Interpretacion. — La mayoria de las personas, un 55% que equivale a 22 personas,

estdn satisfechas con la calidad del producto. Esto sugiere que la mayoria de los

clientes tiene una percepcion favorable, aunque no tan fuerte como los muy

satisfechos. El 35% de las personas encuestadas son 14 personas que se sienten muy

satisfechas con la calidad del producto. Esto indica que una parte significativa de

los clientes tiene una percepcion muy positiva.

Pregunta 5. ;Qué calificacion daria a la calidad de la atencion recibida?

Tabla & jué calificacion daria a la calidad de la atencion recibida?

OPCIONES NUMERO PORCENTAIE
Muy bucna 12 0%
Buena 26 5%
Regular 2 5%
Mala 0 L]
Total 40 100%%

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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Grafico 5. 20w calificacion daria a la calidad de la stencion recibida?

B Muybuena B Buena MBERegular mMala

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Interpretacion. — En el siguiente grafico se observa que la mayoria de las personas, un
65% que son 26 personas, califican la atencion como “buena”. Esto sugiere que la gran
mayoria de los clientes estin satisfechos con la atencion, aunque no la califican como
“excelente”. Ademis, de un total de 40 personas encuestadas, mientras que el 30% son de

12 individuos consideran que la calidad de la atencion es “muy buena™.

Pregunta 6. En una escala del 1 al 5, ;como evaluarias tu nivel de satisfaccion
luego de degustar el té de origen natural?

Tabla 7. En una escala del 1 al 5, Jcimo evaluarias tu nivel de satisfaccion loepo de degostar el té de

origen natural?
ESCALA NUMERO PORCENTAJES

1 & 10%%

2 4 10 %

3 14 5%

4 10 25%

5 3 2] %

Total 0 100 %

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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Grafico 6. En una escala del 1 al 5, jcomo evaluarias tu nivel de satisfaccion lnepo de depustar

el té de origen natural?

Hl m2

£l L

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leyds (2024)

Analisis. — En la imagen se puede observar que la mayoria de los clientes son 60%
que se inclinan hacia una satisfaccion neutral o positiva, con calificaciones de 3, 4
0 5. Sin embargo, un 20% de los clientes se muestra insatisfecho, con calificaciones
de 1 o 2. Esto sugiere que la mayoria de los clientes tienen una percepcion neutral
o positiva del té de origen natural, hay espacio para mejorar y satisfacer a la minoria

insatisfecha.

Pregunta 7. ; Piensa usted gue la empresa debe aplicar métodos de mejoras en

calidad de servicio y atencion al cliente?

Tabla 8. ;Piensa usted que ls empresa debe aplicar métodos de mejoras en calidad de servicio v atencion
al clienie?

OPCIONES NUMERO PORCENTAIE
sl 32 Hi)%
MO 2 5%
TAL VEL fi 15%
TOTAL 40 100%%

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

25

Escaneado con CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Grafico 7. i Fiensa usted que la empresa debe aplicar métodos de mejoras en calidad de servicio

¥ atencion al cliente?

Fuente: Google Forms

Elaborado por: Grefa Lewdi (2024)

HS END

TALVEZ

Interpretacion. — La mayoria de los encuestados son el 80% que estd a favor de la

empresa que implemente métodos de mejora en la calidad de servicio y atencidn al

cliente. Esto sugiere una percepcion generalizada de que hay un margen para

optimizar y satisfacer mejor las expectativas de los clientes.

Pregunia 8. Califigue del 1 al 5 en orden de importancia. La calidad de

servicios que ofrecen los empleados a sus clientes.

Tabla 9. Califique del 1 al 3 en orden de importancia. La calidad de servicios gqoe ofrecen los empleados

a sus clientes.
OPCIONES NUMERO PORCENTAIE

1 L] 15%
2 2 5%

3 16 0%
4 10 25%
5 G 15%

TOTAL 40  [11]

Fuente: Google Forms

Elaborado por: Grefa Lewdi (2024)
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Grafico 8. La calidad de servicios gque ofrecen los empleados a sus clientes

El =2 m3 md m5s

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Interpretacién. — La mayoria de los encuestados (40%) considera que la calidad
de servicios ofrecidos por los empleados a los clientes es muy importante v
significativo. Esto subraya la percepcién generalizada de que el servicio al cliente

tiene un impacto crucial en la experiencia del cliente.

Pregunta 9. ;(Qué nueva variedad de sabor le gustaria que Produallpakuri S.A
ofreciera en el futuro?

Grafico 9. iQué nueva variedad de sabor le gustaria que Produallpakori 5.A ofreciera en el
furtaro?

» Chonta = Hierba luisa = Mani tostado = Canela

Fuente: Google Forms
Elaborado por: Grefa Leydi (2024)

Interpretacion. — La encuesta sugiere que los consumidores tienen preferencias
muy variadas vy estin abiertos a probar nuevos sabores. Entre los sabores que

destacaron en la encuesta se encuentran la Chonta, hierba luisa, Mani tostado v
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Canela. Aunque algunos de estos sabores pueden ser va conocidos, la disposicion
de los consumidores a incluirlos en el menii de gustos futuros de la empresa muesira
una oportunidad para diversificar v expandir la oferta. Esto indica que satisfacer la
demanda por sabores variados podria ser una estrategia prometedora para captar y
retener clientes, adaptindose a sus preferencias v aumentando asi la atraccidn hacia

los productos de la empresa.

Pregunta 10. En tuo experiencia con nuestra empresa, ;jQQué aspectos

mejorarias o modificarias?

Interpretacion. — La mayoria de las personas encuestadas concuerda que la
empresa debe aplicar métodos y estrategias en la atencion, empaquetado,

marketing, canales de distribucién entre otros.

2.9.2 Analisis general de los resultados.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, se puede indicar que la
empresa alin opera de manera poco eficiente para captar la atencién de futuros
clientes. Sin embargo, esto no refleja un nivel de incompetencia, sino que la
empresa estd atravesando una rigurosa etapa de crecimiento organizacional,
considerando que lleva solo 5 anos en el mercado con productos netamente
orginicos y sin aditivos quimicos en la elaboracién de sus cuatro sabores de té. Los
valores organizacionales que transmite son muy bien recibidos por sus empleados
y administrativos, lo que resulta en un equilibrio entre los aspectos positivos y
negativos. Cabe destacar que la empresa cuenta con un alto nivel de fidelidad,

debido al empefio que pone en el desarrollo continuo como prioridad.

Por otro lado, los asesores productores de seguros opinan que el servicio y
la cortesia recibidos son buenos, aunque los ejecutivos no alcanzan una calificacion
de excelencia, lo que denota cierta inconformidad en la atencion. En definitiva, la
empresa debe resolver todas las deficiencias v convertirlas en fortalezas. Muchos
de los resultados de la encuesta indican que alin no se conoce la empresa al 100%.
El marketing y la publicidad son estrategias clave para incursionar en un mercado
mads amplio y buscar nuevos clientes, ampliando su vision empresarial. Vivimos en
un mundo donde la tecnologia v las telecomunicaciones amplian el alcance del

mercado méas alld de lo establecido.
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2.10 Metodologia para el objetivo 3.
e (bjetivo: Elaborar un informe técnico de los resultados obtenidos en el

andalisis de percepcion y servicio al cliente y estrategias de mejora para la

empresa Produallpakun S A.
2.10.1 Presentacion de resultado.

(Juan Gilberio Silva-Trevino, 2021) Para evaluar la percepcidn de atencidn
y servicio al cliente de Produallpakuri S.A., se implementarin diversas
metodologias de recoleccion de datos. En primer lugar, se realizarin encuestas a
clientes actuales v potenciales, disenadas especificamente para medir su
satisfaccion general, el iempo de respuesta, la calidad del servicio y la amabilidad
del personal. Estas encuestas permitirin obtener datos cuantitativos y cualitativos

sobre la expenencia del cliente.

Ademis, se llevarin a cabo entrevistas en profundidad con empleados de
diferentes niveles dentro de la empresa, con el fin de obtener una perspectiva interna
sobre los procesos de atencion al cliente y detectar posibles dreas de mejora.
Complementariamente, se recopilardn y analizarin comentarios y resefias en linea
en plataformas como Instagram, Twitter, LinkedIn, Facebook y otros sitios
relevantes. Este andlisis de comentarios en redes sociales proporcionari una vision
amplia y detallada de la percepcion piiblica v permitird identificar tanto puntos

fuertes como dreas criticas que requieren atencion.

PROPUESTA

2.11 Informe técnico.
2.11.1 Andlisis de satisfaccion v atencion al cliente de la empresa Produallpakuni.
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INTRODUCCION

Produallpakuri S.A es una empresa amigable con la naturaleza sus
productos son 100% ecoldgicos sus productos son sustentables y ayudan a los
productores de la localidad, actualmente la empresa este situado en el cantdn
Archidona, provincia de napo su trabajo es elaborar de té, con sabores como la

wayusa, clircuma, jengibre e ishpingo canela amazdnica.

La finalidad de presentar el informe técnico sobre la atencidén y satisfaccion
al cliente con la aplicacion de del estudio de mercado es diagnosticas el nivel
posicionamientos del productos en los consumidores v de la atencion del que la
misma empresa ofrece a sus principales acreedores del producto, ademis se ayuda
analizar v elaborar estrategias que ayuda a mejorar de manera satisfactoria el
crecimiento de la empresa en el mercado local, aspectos clave que se consideran en

el estudio de mercado incluyen.

* Posicionamiento del producto
e Atencion al cliente
o Satisfaccidn del cliente
» Estrategias de mejora.
OBIJETIVOS
General

Ofrecer alternativas estratégicas de mejoramiento en los procesos de atencion y

satisfaccion del cliente por parte del personal de la empresa.

Especifico

« Establecer Estrategias innovadoras que le ayuden a mantener su margen
competitivo en el mercado nacional cubriendo las necesidades de sus
clientes potenciales y a sus consumidores gracias a la ayuda tecnolégica

para agilizar el mejoramiento de sus productos y el servicio.

METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion aplicada se dio mediante la recopilacion
de datos utilizando diversas técnicas, proporcionando una interpretacion y sacando
conclusiones sobre los datos obtenidos, la herramienta fundamental en esie trabajo
de investigacion que nos llevd a visualizar en grificos estadisticos fue la encuesta

con la realizacion de preguntas claves para realizar el informe técnico.
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Este informe reine 4 punios esenciales y estratégicos que ayudara a mejorar el

alcance del mercado de la empresa de té, Produallpakuri 5.A

Posicionamiento del Producto

Estrategias te ayudari a establecer una presencia solida en el mercado y a

diferenciarte de la competencia.

Tabla 1 Estrategia de posicionamiento

Puosicinnamienti
del producto

Amndlisis del
Mercado

Investigacion de Competencia: ldennfica v analiza a tus
competidores direcios e indirectos.
Observa sus fortalezas, debilidades, estrategias de marketing y

POSICIONAMIEn.

Segmentaciin del Mercado: Define los segmentos de mercado
a los que quicres dingirte.
En el caso de Produallpakuri 3 A podriss enfocarte en

consumidores interesados en productos organicos y sostenibles.

Definicin de la
Propuesta de VWalor

Diferenciacidn: Destaca lo que hace tnico a tu €, como el uso
de mgredientes 100 orgdmcos y sabores autdctonos como

wayusa, circuma, jengibre e ishpingo canela amazdnica.

Beneficios Clave: Comunica claramente los beneficios de tus
productos, como la sostenibilidad, los benehcios para la salod v

el apoyo a las comumidades locales

Estraicgia de

Comunicacion

Mensaje Clave: Desarrolla un mensaje central que resuene con
tu piblico objetivo. Por ejemplo, “Disfruta de la pureza de la

Amazonia en cada taza™.

Cangles de Comunicacidn: Selecciona los canales mis
efectivos para llegar a tu audiencia, como redes sociales, blogs

de salud ¥ bienestar, v colaboraciones con influencers del sector.

Esirategia de

Marketing

Promociones y (Mertas: Crea promociones atractivas para
capiar la atencion de nuevos clientes, como descuenios por

primera compra o paguetes de degusiacion.

Eventos y Ferias: Participa en eventos y ferias de productos
organicos ¥ sostcmbles para anmentar la visibilidad de to

marca.

Evaluacion ¥

Ajusie

Monitoreo de Resultados: Utiliza hermmientas de andlisis para
medir el impacio de tus estrateglas de posicionamicto.
Observa métnicas como ¢l trifico web, las ventas v la inferaccién

en redes sociales.

Ajustes Necesarios: Basado en los resultados, ajusta tus
Csirateglas para mejorar continuamente u posicionamicnto en el

mercado.

Elaborado por: Greta Leydi (2024)
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Atencion al Cliente

Desarrollar un plan de atencidn al cliente para Produallpakuri S.A., es fundamental

dar respuesta a las preguntas de los clientes de forma ripida v efectiva.

Tahla 2 Atencion 2l clicnte

Plan estratégico de atencion al cliente

Analisis del estado actual Evahia como estd funcionando actualmente tn servicio al chiente.

ldentitica fortalezas y areas de mejora.

Diefinicion de objetivos Establece mietas claras para mejorar la atencidn al chiente.

Segmentacion de clientes Clasifica a tus clientes semin sus necesidades v preferencias.

Esto e ayudari a personalizar el servicio.

msefio de procesos Crea flujos de trabapo para recibir, gestionar y resolver consultas.

Detine rodes v responsabilidades.

Capacitacion del equipo Proporciona formacion constante a tus agentes. Mejora sus

habihidades de comunicacion ¥ resolucion de problemas.

Medicion v seguimiento Establece indicadores clave de mendimiento (KPls) como
ticmpos de respucsia, sabistaccion del chente ¥ resolucidn en

primera InsiEncia.

Mejora continua Ajusia tu plan segin los resultados y el feedback de los clientes.

Mantén la flexibilidad.

Elaborado por: Grefa Leyd: (20024)

Satisfaccion del Cliente

Para desarrollar un plan estratégico de satisfaccion al cliente para una empresa de
té como Produallpakuri S.A., es fundamental centrarse en ofrecer una experiencia

excepcional que fomente la lealtad v satisfaccion del cliente.

Tabla 3 Satisfaccion del cliente

Plan estratégico de satisfaccion al cliente

Conocimiento del Cliente Investigacion de Mercado: Eealiza encuestas v estudios de
mercado  para  eniender las  necesidades.  preferencias oy

expectativas de tus clientes.

Segmentacidn de Chientes: ldentifica v segmenta a tus clientes
en grupos especificos para personalizar la experiencia de

SETVICID.

Definicion de Objetivos Ohbjetivos SMART: Establece objetivos especificos, medibles,
alcanzables, relevantes v con un tiempo definido (SMART) para

la san=sfaccion del chemte.

EPIs de Satisfaccion: Define indicadores clave de rendimiento
(KPls) como el Net Promoter Score (NP5 ), |a tasa de retencion

de chientes v el tempo de resolucidn de problemas.

Capacitacion del Personal Formaciin Continua: Capacita a tu equipo en habilidades de

servicio al cliente, empatia y resolucidn de conflictos.
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Culiura de Servicio: Fomenta uwna culiura organizacional
cenirada en el chiente, donde todos los empleados comprendan

la importancia de la sabiisfaccidn del chente.

Implementacion de Tecnologia

CHM: Unliza un sistema de gesiidn de relaciones con clientes
(CEM) para gestionar v analizar las imteracciones con los

clienies.

Automatizacion: Implementa herramientas de automatizacicn
para mejorar la eficiencia en la atencién al cliente, como

chathots ¥ sistemas de ticketing.

Recopilacion y Andlisis de Feedback

Encuestas de Satisfaccion: Envia encoestas de satisfaccion

después de cada mmberaccion sigmbicaiiva con el chente.

Anilisis de Datos: Analiza los datos recopilados para identficar

ireas de mejora y tendencias en la sathstaccion del chente.

Mejpora Continua

Revision Periddica: Revisa vy ajusta regolarmente  tus

estrategias basindote en el feedback y los resultados obtenidos.

Innovacion: Busca constantemente nuevas formas de mejorar la
expenencia del cliente, como la introduccion de nuevos sabores

o mejoras en el proceso de compra.

Comunicacien Etectiva

Transparenciz: Manién una comunicacién  ablerta vy
transparcnte con s clientes sobre los productos, politicas v

cualgquier cambio relevante.

Personalizacion: Personaliza las comunicaciones para que los

clientes se sientan valorados y comprendedos.

Elaborado por: Greta Leyds (20024

Estrategias de Mejora Servicio de Calidad

El servicio de calidad es el conjunto de estrategias que busca satisfacer a los clientes

y cumplir con sus expectativas, en cuanto a reducir tiempos de respuesta, aumentar

la satisfaccion o resolver problemas mis eficientemente.

Le presentamos a la siguiente matriz.

Tabla 4 Mejora de calidad

Matriz de indicadores de calidad de servicio

Variahle Definicion Indicadores
Mm=pomibilidad Grado de disponibilidad que el servicio de
atenciin s cncucnire.
Tiempo de respucsta Ambdad para responder anie los  servicios
demandados.
Calidad de servicio Culiura organizacional Active valioso que demuesira el comportamiento

de los empleados.

Habilidades

Capacidad de ejecutar de manera més eficiente al

prestar alencidn.

Elaborado por: Grefa Leydi (2024)
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CONCLUSIONES

Con el estudio de mercado se puede apreciar, que la empresa debe ajustar a
nuevas innovaciones estratégicas para aumentar ¢l nivel de posicionamiento en el
mercado local en relacion a atraer a nuevos consumidores y nuevos centros de

mercado.

RECOMENDACIONES

Para mejorar el posicionamiento en ¢l mercado local v atraer nuevos
consumidores y centros de mercado, la empresa podria considerar lanzar

promociones especiales o descuentos exclusivos para nuevos clientes.

CONCLUSIONES
De la informacién obtenida de la investigacion se concluye los siguientes puntos:

En conclusion, el andlisis de atencidn y satisfaccidn del cliente es un proceso
esencial para el crecimiento y la competitividad de Produallpakuri S.A. A través de
un estudio de mercado, se evaluari la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio y la atencion recibida. Ademads, se aplicard un andlisis situacional para
comprender la situacion actual relacionada con el servicio al cliente, identificando

fortalezas y dreas de mejora.

Para mantener su margen competitivo, Produallpakuri S.A debe adoptar
estrategias innovadoras. Estas pueden incluir la implementacion de tecnologia para
agilizar procesos, la personalizacion del servicio segiin las necesidades individuales
de los clientes y la exploracion de oportunidades de expansion en el mercado

nacional e internacional.

Se elaborard un informe técnico que resuma los resultados obtenidos en el
andlisis de percepcion vy servicio al cliente. Este informe proporcionard propuestas
especificas para mejorar la calidad del servicio y fortalecer la posicion de la

empresa en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Implementar encuestas de satisfaccion y atencion al cliente de manera
periddica para evaluar la percepcion de los clientes v detectar dreas de mejora

continua en la calidad del servicio.

Integrar tecnologias innovadoras, como sistemas y herramientas de
automatizacion, para oplimizar procesos internos y personalizar la atencion al

cliente de acuerdo con sus necesidades especificas.

Crear un equipo dedicado a revisar el informe técnico v aplicar rapidamente
las propuestas de mejora, asegurando que Produallpakuri S.A. mantenga v refuerce

su posicion competitiva en el mercado.
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ANEXO

1. Anexo Solicitud al Gerente de la empresa Produallpakuri S.A.

Archidona, 06 de mavo de 2004
Seflor
Oiscar Paz v Mifo
GERENTE PROFIETARIO DE LA EMPRESA PRODUALLPAKLURI
Presente. -
De mi consideracidn:

Yo, Grefa Alvamdo Leydi Doménica, com Cedula de cudadanin No. 1301041465,
estudiante de la carrers de Tecnologin Superior en Administracion. Quinto “A™
pertencciente al Instituto Superior Tecnologico Tena, solicito me permita la realizacion de
mi proyecio de tesis en su prestigioss empres,

con el tema Anilisis de mlencion v satisfoccion del cliente miedianie la aplicacion de un
estudio de mercado de la *Empresa Produalipakuri del Cantén Archidona la provinela
de Napo con ¢l fin de cumplir mis requisitos academicos, para lo cual, de maner geniil ¥
alenta, me permita hacer uso de informacion de cardcter reservado pertinente a mis fines ¥

cualguier otro recurso que se disponga, pam la elsbomcion dichn propuesta v sobre lodo
resguardando la confidencialided profesional,

Agradezco su genfilezn
Atenlamenie:
Q:/‘%@*ﬁ
Est. Grefa Alvarads Levdi Doménicn Sr. Oscur Paz y Miko
CC. 1501041469 CC. 1801395593
ESTUDIANTE DEL ISTT GERENTE
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2. Anexo Link de Google Forms, cuestionario de preguntas.

https://docs.google.com/forms/d/e/ | FAIpQLSde TKTDXFIVIfwGsBXnd4 Q)

VGwOs3IZINIGIGVHSjdvo3RXUNe/viewform

3. Anexo Encuesta para la recopilacion de informacion.

A
flas

4 INSTITUTO SUIPERIOR 0_,.-!"'
¥ | TECNOLOGICOTENA Tzlugie funsmsine 3 Degperalel

ENCUESTA PARA LA RECOPILACION DE INFORMACION

TEMA: ANALISIS DE ATENCION ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE
LA APLICACION DE ESTUDIO DE MERCADD DE LA EMPRESA
PRODUALLPAKURI EN EL CANTON ARCHIDONA.

Objetiva: Evaluar la percepoidn de aiencidn y servicio al cliente de la empresa
Produallpakun S.A. del cantdn Archidona a través de un estudio de mercado.

1. (Usted ha escuchado o conoce la empresa Produallipaberi?
Bl

]
I:I No
[] malve

%, En unaz escala del | al & ;Cudnio hace gue conoces los productos que elabara
Ia empress Produslpakri en o cantén Archidona?

Poco
|

2
3

OO0

3
Siempre

3. Cuil dé In variedad de 12 de origen natural gue elabora In empresa le
gustaria probar?
Té de (ruayussa

Te de Ishpingo
Té de Clrcuma

Té de Jengibre

oo

4, ;Cudn satisfecho lo encuenira la calidad de producio que ofrece la empresa
Produsllpakuri?
Muy satisfecho

Satiefecha

OO
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Bl INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICOTENA 1t cbegie fusewmeiion y Degurrelle]

Tecnologla, Magvacidn y Dazariolla

({

j Poco satisfecho

Mada satisfecho

ol

5, ;Qué calificacidn daria a la calidad de la atencion recibida?

Muy buena

Buena

L0

Regular

Mala

6. En una escala del 1 al 10, ;Como evaluarias tu nivel de satisTaccién luego de
degustar el té de origen natural?

Muy insatisfecho
1

2

3

4

[ [

-]

Muy satisfecho
7. iPiensa usied que la empresa debe aplicar métodos de mejoras en calidad de
servicio y alencién al cliente?

Si

Mo

8. Califique del 1 al 5 en orden de importancia. La calidad de servicios que
afrecen los empleados a sus clientes.

Deficiente

3 pecrelaria.genoral i listons. edy.pe Q km 1 172 via Tenn- Archidonn
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B INSTITUTO SUPERIOR
¥ | TECNOLOGICO TENA Heanslogie. momsiins g Dogrrrollel

..L'E":‘:J‘ Tecnologia. Innovacion y Desarrolio

Excelente actitud

9. ;Qué nueva variedad de sabor le gustaria que Produallpakuri ofreciera en el
futuro?

10. En tu experiencia con nuestra empresa, [Qué aspectos mejorarias o
modificarias?

3 o

l-:‘: i Eliznbeth md_ﬂmaﬂy Venancio Miguel
TULACION TUTOR EL EXAMEN
COMPLEXIVO

Grefd" Alvarado Leydi Lic. Andi I}
Domenca DOCE

ESTUDIANTE

(1

i secrataria.gensral@itstena eduec q km 1 1/2 wvia Tena- Archidons
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